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La presente investigación surge a partir de las desconformidades del cliente hacia 
la empresa Flashman S.A.C, con respecto a quejas y reclamos por parte del 
cliente principalmente de la empresa LVESA, con la cual trabaja como tercero 
realizando servicios de limpieza integral a los ambientes y limpieza interna de 
buses de diferentes rutas entre ellas el Metropolitano, que está ubicada en  el 
Patio Sur de Chorrillos, donde se encuentra la mayor flota de buses, se propuso 
llegar a una flota diaria de 119, mas no fue una obligación, sin embargo es la 
meta diaria en que deben de cumplir con la programación en el turno noche, la 
cual se cuenta con 24 personas que realizan la limpieza, quienes son el principal 
factor para lograr llegar a la meta. 
 
La tesis fue desarrollada entre noviembre del 2016 y mayo del 2017, la cual tuvo 
como población los servicios realizados durante 90 días antes y después, los 
datos fueron obtenidos a través de los supervisores y jefes del área de 
operaciones, puesto que yo pertenezco área de Seguridad y también formo parte 
de la mejora en los procesos operativos. Para este análisis se utilizó el SPSS 23, 
se empleó el estadígrafo de Kolmogorov Smirnov para evaluar la normalidad y el 
estadígrafo prueba de Wilcoxon para contrastación de las hipótesis. 
 
En el desarrollo como aplicación se utilizó la Teoría de Restricciones para 

















The present investigation arises from the customer's lack of conformity with the 
company Flashman SAC, with respect to complaints and claims by the client 
mainly of the company LVESA, with which it works as a third party performing 
integral cleaning services to the environments and internal cleaning Of buses of 
different routes between them the Metropolitan, which is located in the South Patio 
of Chorrillos, where the largest bus fleet is located, it was proposed to reach a 
daily fleet of 119, but it was not an obligation, however it is the goal Daily in which 
they must comply with the schedule on the night shift, which has 24 people who 
perform the cleaning, who is the main factor to achieve the goal. 
 
The thesis was developed between January and June, which had as population 90 
days before and after, the data were obtained by the supervisors and heads of the 
area of operations, since I work in the company in the area of Security and I am 
also Involved in the operational processes. For this analysis, we used the SPSS 
23 we employed the statistician Kolmogorov Smirnov to evaluate the normality and 
the Wilcoxon statistigrapher to test the hypotheses. 
 
In the development as an application the Theory of Constraints was used to find 



























Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI. Encuesta 
Mensual de Servicios Prestados a Empresas 
1.1 Realidad problemática  
A nivel mundial España es el país donde se encuentran las mejores empresas 
líderes del sector limpieza, tales que con el paso de los años han mejorado con 
ayuda de la tecnología para que así los equipos e insumos que utilicen optimicen 
sus procesos de limpieza, reduciendo periodos de inactividad y aumentando la 
rentabilidad de las mismas, ayudando así a la reducción del impacto ambiental. 
Existen diversas asociaciones las cuales ofrecen estrategias de mercado que 
ayuden a estas empresas aumentar su productividad y ganancias. Cada año se 
realizan diferentes congresos donde diferentes empresas de diversos países 
muestran sus sistemas de gestión y equipos de última tecnología que ayudan al 
crecimiento del sector. En el Perú el rubro de la limpieza como servicio 
tercerizado en diferentes empresas ha ido creciendo con el tiempo. El INEI en su 
página web publica boletines con respecto al crecimiento estadístico al sector de 
servicios en general, donde incluyen el rubro de la limpieza, son encuestas 
mensuales, la cual en el mes de febrero del año 2017 el sector de servicios 
prestados a empresas registró un aumento de 0,89 %, comprendido por las 
actividades de servicios administrativos y de apoyo, publicidad e investigación de 
mercados, actividades científicas y técnicas. 
 
  
Gráfico 1: Evolución mensual de la actividad de servicios prestados a empresas  




Las actividades de servicios administrativos y de apoyo crecieron en 1,55%, 
entre las cuales comprende servicios de limpieza general de edificios y por los 
nuevos contratos de limpieza oficinas, industrias, aeropuertos, terrapuertos, 
























La empresa Flashman General Service S.A.C es una empresa de intermediación 
laboral, con más de 8 años de experiencia en el rubro de limpieza y conservación 
de ambientes, maquinaria pesada, automotriz y equipos industriales; iniciando sus 
actividades en abril del 2008, bajo el nombre comercial de FLASHMAN SAC. 
Dedicada a brindar servicios complementarios, temporales y especializados a 
Gráfico 2: Sector servicios prestados a empresas 
Ventas febrero 2017: 0,89% 
 
Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI. 




diferentes entidades en general. En el año 2016 se certificó con la ISO 9001: 2008 
cambiando todo su sistema de gestión para mejorar sus servicios, la cual en el 
presente año se realizará una transición a la ISO 9001:2015, pese a esta 
certificación que le sirvió a la empresa a mejorar su imagen y crear mayor 
confianza en los clientes, el principal problema que ha surgido en los últimos 
meses es que se ha presentado quejas por el servicio y se ha vuelto más 
reiterativo, la cual va directamente al área de Operaciones donde se encuentran 
los no conformes, en la cual se han observado deficiencias como  la falta de 
planificación, organización, incumplimiento de los procedimientos y capacitación 
en algunas actividades específicas. Todos esos aspectos y entre otros han 
afectado la productividad del servicio. Lo que se busca es mejorar productividad 
para la captación de nuevos clientes y ser una empresa más competitiva, ya que 
hoy en día el aumento de empresas contratistas ha aumentado, sin embargo la 
diferencia son las soluciones y el servicio de calidad que se le brinda al cliente, 
por ello mediante esta investigación se analizará mediante la aplicación de la 
Teoría de Restricciones que analizará las principales deficiencias encontrando la 
principal restricción para mejorar  la productividad  de  la empresa.  
En una reunión con el Gerente, área de operaciones y seguridad se realizó una 
lluvia de ideas resaltando los problemas más recurrentes. 
Lluvia de ideas  
 Faltas sin aviso 
 Incumplimiento con los procedimientos de trabajo 
 Faltas de personal 
 Quejas del servicio por parte del cliente 
 Falta de capacitación 
 Resistencia al cambio  
 Falta de supervisión  
 Incumplimiento de metas y objetivos 
 No conformidades del servicio 
 Falta de un programa de mantenimiento de equipos 
 Incumplimiento de formatos  




De acuerdo con la información obtenida, lo ordenaremos utilizando el diagrama 
Ishikawa, para conocer a profundidad los procesos y ver los efectos y sus causas. 
 
Figura 1: Diagrama Ishikawa 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De acuerdo con las causas ubicadas en 4 grupos que son mano de obra, 
maquinarias, material y método, tuvo como efecto la baja productividad en la 
empresa Flashman S.A.C, la cual se analizará en la presente investigación. 
A continuación, se mostrará un cuadro de todos los clientes evaluando durante 26 
días las incidencias ocurridas en los clientes de acuerdo con lo analizado en el 





Tabla 1: Cuadro de datos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el cuadro de datos tuvo como frecuencia 26 días del mes de Noviembre en la 
cual se hizo el listado de todas las sedes y se evalúo de acuerdo con los 
problemas presentados en la lluvia de ideas, resulta que la sede Chorrillos es 
quien presenta mayores complicaciones en el servicio. 
 
DIAGRAMA DE PARETO 
 
En el siguiente cuadro ubicaremos las causas del Diagrama Ishikawa de la sede 
Chorrillos - LVESA de acuerdo con las frecuencias, y se ordenaran de mayor a 
menor para identificar las principales causas, para luego plasmarlos en un gráfico 





































Almacén CDR 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Ferreyros Gambeta 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1
Ferreyros Industrial 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Motored Ate 2 0 2 1 0 0 0 0 0 0 0
Motored Lurín 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Rentafer 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Unimaq Ate 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Unimaq Gambeta 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Unimaq V.E.S 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Chorrillos 7 2 3 4 1 1 2 1 1 1 1
Etsafrasa V.E.S 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0
Las Flores 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
San Juan 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0
Torre Blanca 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0
FERREYCORP
LVESA




Tabla 2: Cuadro de Causas Sede Chorrillos 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 











N° CAUSA - EFECTO FRECUENCIA FR% FA%
1 Incumplimiento del servicio programado 7 30% 30%
2 Falta de Capacitación 4 17% 48%
3 Incumplimiento de Procedimientos 3 13% 61%
4 Personal Rotativo 2 9% 70%
5 Falta de experiencia 2 9% 78%
6 Falta de Planificación 1 4% 83%
7 Incumplimiento del Check List 1 4% 87%
8 Falta de mantenimiento 1 4% 91%
9 Control de material 1 4% 96%
10




N° CAUSA - EFECTO FRECUENCIA
1 Incumplimiento del servicio programado 7
4 Falta de Capacitación 4
3 Incumplimiento de Procedimientos 3
2 Personal Rotativo 2
6 Falta de experiencia 2
5 Falta de Planificación 1
7 Incumplimiento del Check List 1
8 Falta de mantenimiento 1
9 Control de material 1
10








Fuente: Elaboración Propia 
 
Según el gráfico obtenido las principales causas son los siguientes: 
incumplimiento del servicio programado, falta de capacitación, incumplimiento de 
procedimientos, personal rotativo y la falta de experiencia, todo ello estaría 
generando la baja productividad del servicio en la Sede Chorrillos - Lvesa en la 
empresa Flashman S.A.C, por ello se realizará la evaluación correspondiente 
utilizando las herramientas necesarias para mejorar la calidad del servicio. 
 
1.2 Trabajos previos 
Antecedentes internacionales 
MENDOZA, Jesús. Aplicación de la Teoría de Restricciones para diagnóstico y 
propuesta de mejora en los procesos de una PyME. Tesis (Grado de Maestro en 
Ingeniería). Universitaria, México: Universidad Nacional Autónoma de México, 
2011. La Tesis tiene como objetivo realizar un diagnóstico de los procesos de 




negocio en una Pyme aplicando Teoría de restricciones; encontrando la causa 
raíz que limita el desempeño actual de los procesos, desarrollando así un plan de 
sugerencias de mejora. A través del Value Stream Mapping se podrán conocer los 
principales procesos, por ello, se realizó una reunión con el gerente de planta y de 
otras áreas, se realizó un Diagrama SIPOC  de Seis Sigma, identificando los 
procesos, posterior a ello se inició con lluvia de ideas para encontrar los efectos 
indeseables de cada proceso que servirá para comenzar con el árbol de realidad 
actual identificando así que es lo que causa esos efectos, después se agrupo de 
acuerdo a su relación causa-efecto, con los pasos mencionados se logró 
identificar la restricción principal del sistema y se planteó la solución según los 
conceptos y herramientas utilizadas en la tesis, en conclusión el autor logró  
identificar el principal problema, aunque solo utilizo los dos primeros de pasos de 
Teoría de Restricciones, pero se puede observar que está teoría no se limita al 
uso exclusivo de sus herramientas, ya que permite utilizar otras herramientas con 
la finalidad de agilizar ciertos procesos.  
El aporte de esta tesis son los diagramas utilizados y los datos recolectados 
dentro de la empresa, utilizando los conceptos mencionados en el Marco Teórico, 
dando a entender que la Teoría de Restricciones puede ser aplicado a cualquier 
empresa, ya que toda empresa tiene una meta, pero hay procesos que limitan el 
desempeño óptimo y una dificultad encontrada se ve como algo positivo que se 
puede mejorar aplicando la Teoría. 
 
BARRERO, Diana y GUERRERO, Karina. Teoría de Restricciones aplicada a la 
cadena de suministros en un operador logístico de productos farmacéuticos. Tesis 
(Título de Magister en Administración de Salud). Bogotá, Colombia: Universidad 
Nacional del Rosario, 2013. La Tesis tiene como objetivo principal disminuir la 
generación de productos no conformes a través de la aplicación de Teoría de 
Restricciones, planteando alternativas de mejora. El autor realizó una recolección 
de datos a través de la observación directa de los procesos para identificar la 
restricción y analizo los productos no conformes presentados por 6 meses, luego 
lo tabuló y analizó por medio de tablas dinámicas. Se obtuvo el diagnóstico de la 
situación actual, obtuvo como objeto de estudio el operador logístico, posterior a 




operador logístico, mediante un análisis Pareto de PNC, posterior a ello se 
elaboró lo siguiente: el EIDE (Efectos indeseables) para la construcción de la 
Nubes de Conflicto, Nube Genérica, Árbol de realidad actual, solución al problema 
raíz, evaporación de la nube, lista de supuestos, invalidación de supuestos, árbol 
de realidad futura. Árbol de prerrequisito y por último el plan de mejoramiento. En 
conclusión, al utilizar esta metodología se observa que garantiza el mejoramiento 
de la gestión en la operación logística de los productos a través de Teoría de 
Restricciones y lo importante es que se logra identificar la verdadera restricción 
del sistema, para así realizar una mejora en el sistema global.  
El aporte de esta tesis es que se logra identificar la restricción raíz del sistema 
utilizando esta metodología en el operador logístico y analiza las actividades 
desde su recepción hasta la distribución, la cual se puede disminuir costos y 
aplica en un servicio de limpieza, se puede optimizar el proceso realizando un 
análisis en el suministro de materiales e insumos que ayuden a reducir costos. 
 
CHÁVEZ, Andrés. Implementación del Programa de Planeación y Control de la 
Producción con base al Sistema DBR de Teoría de Restricciones en una empresa 
mexicana de fabricación de muebles. Tesis (Título de Ingeniero Mecánico). 
Culhuacán, México: Instituto Politécnico Nacional, 2011. La presente tesis tiene 
como objetivo principal ordenar y optimizar los procesos de producción, ya que el 
crecimiento de la empresa sobrepaso el control organizacional, la cual ocasionó 
diversos problemas. El autor hizo la aplicación de la metodología a través de los 5 
pasos que son los siguientes: Identificar la Restricción, se realizó tomas de tiempo 
para encontrar los cuellos de botella, se observó que los problemas eran internos 
y se identificó el proceso que causaba mayor demora, por ello se elaboró un 
Diagrama de Gantt y programa Maestro, Segundo paso es explotar la restricción 
en la cual se reestructuro el área de planeación y control de Producción, tercer 
paso Subordinar toda a la restricción del sistema en la cual se tomaron varias 
acciones, una de ellas es verificar si está cumpliendo con los tiempos del 
programa maestro, cuarto paso Elevar la Restricción en este paso se aseguró que 
el grupo de restricciones estuvieran trabajando al 100% y se plantearon 
alternativas si es se presentaba algún incumplimiento y como último paso es 




los criterios para la implementación de un sistema de planeación y control, se 
realizaron varios cambios y logro tener éxito gracias a las facilidades y el 
compromiso por parte de la dirección y del personal. 
El aporte de estas tesis es que utilizando Teoría de Restricciones puedo evaluar 
el servicio si el problema es externo o interno realizando un análisis hasta 
encontrar la causa raíz. 
 
GARCÍA, Sergio. Propuesta de mejora de productividad para una micro empresa 
constructora que ejecuta un proyecto de edificación en la zona metropolitana del 
Valle de México. Tesis (Maestro en Ingeniería Civil). México: Universidad Nacional 
Autónoma de México, 2014. La Tesis tienen como objetivo general es desarrollar 
una propuesta de mejora de productividad para los trabajos de instalaciones y 
acabados del proyecto de edificación construido por la micro empresa 
constructora AIDI en la ZMVM. El autor determinó el conjunto de actividades 
involucradas para poder llevar a cabo el proceso de mejoras, se tiene definir qué 
factores si son externos o internos los que ocasionan la baja productividad, para 
ellos se usa las siguientes herramientas: diagrama causa-efecto, la matriz FODA, 
los diagramas de flujo o los diagramas de Pareto por mencionar solo algunas para 
determinar las causas de la problemática presentada y por último llevar a cabo un 
plan de acción. Se concluye que para mejorar una obra se necesita identificar qué 
actividades no generan ningún valor a los procesos constructivos y que se debe 
de promover el empleo racional de los conceptos de las herramientas 
administrativas modernas. 
El aporte de esta tesis es que debo de identificar que procesos constructivos no 
generan valor en una obra civil para poder identificar lo que causa la baja 
productividad. 
 
CURRILLO, Miriam. Análisis y Propuesta de mejoramiento de la Productividad de 
la fábrica artesanal de hornos industriales Facopa. Tesis (Título de Ingeniero 
Comercial). Cuenca, Ecuador: Universidad Politécnica Salesiana, 2014. En esta 
tesis el autor busca encontrar los problemas principales que pueda generar 
improductividad a la empresa ay de acuerdo con ello crear un plan de acción. El 




de producción mediante cuadros para que pueda proponer alternativas de 
solución. Las herramientas utilizadas son: Diagrama de Causa Efecto, Diagramas 
de Flujo de Proceso, Entrevistas, Observaciones, Informes mensuales y anuales 
de Gerencia. Se ha concluido que el programa que se planteó será funcional ya 
que generaría cambios significativos y resultados beneficiosos, esta tesis ha sido 
clave para atacar temas directos con bajo rendimiento a la empresa que ayudaran 
a implementar mejoras para la productividad. 
El aporte de esta tesis es que tengo tener en cuenta la metodología de trabajo si 
el personal cuenta con capacitaciones, para poder evaluar la implementación de 
programas de capacitación teniendo en cuenta los tiempos de cada actividad y 
poder reducir costos en una obra. 
 
Antecedentes nacionales  
GARCÍA, Brenda y RUIZ, Erickson. Impacto de la Gestión en obra utilizando la 
Programación de la Cadena Crítica en la construcción civil Residencial Mostacero 
en el Distrito de Trujillo, Ciudad de Trujillo, departamento de la Libertad. Tesis 
(Título de Ingeniero Civil). Trujillo, Perú: Universidad Privada Antenor Orrego, 
2015. El objetivo de la Tesis es demostrar que aplicando el método de Cadena 
Crítica se puede mejorar costos, tiempo y recursos en una obra. Los autores para 
empezar con el análisis elaboraron un Diagrama de Gantt en la cual se muestran 
las partidas de estructuras y su programación general, le dieron seguimiento 
diario para ver las variaciones en tiempo y costo, elaboraron un cuadro de 
restricciones para determinar las horas hombres, metrados, tiempo y costos 
unitarios, este es el primer paso de Teoría de Restricciones para identificar que 
celda contiene mayor número de HH-HH, luego siguiendo la secuencia de la 
metodología se aplicó explotar la restricción en la cual se subordinó cada partida 
realizando comparaciones, estos 2 primeros pasos sirvieron para reordenar las 
partida de acuerdo a las tareas, luego utilizaron lo siguiente: Ruta Crítica, Cadena 
Crítica, Seguimiento Real y por ultimo realizaron la comparación de costos diarios. 
Según el análisis por los autores, la opción que generaba más beneficios y 
optimización de costos era si la empresa dejaba su sistema tradicional y aplicaba 
Ruta Crítica al Proyecto, hubiera finalizado en un menor tiempo a lo programado e 




El aporte de esta tesis es que tendré que realizar un seguimiento diario, de 
acuerdo al plan de trabajo, evaluando cada detalle para poder optimizar procesos 
y generar mayor rentabilidad. 
 
VILCA, Mariano. Mejora de la productividad por medio de las cartas de balance en 
las partidas de solaqueo y tarrajeo de un edifico multifamiliar. Tesis (Título de 
Ingeniería Civil). Lima, Perú: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2014. 
La presente tesis tiene como objetivo mejorar la productividad general del 
proyecto por medio de la optimización de los procesos de las partidas de 
solaqueo y tarrajeo. El autor realizo las partidas clasificando los tipos de trabajo 
en la cual hizo un balance de la cuadrilla a través de la carta de balance, 
identificando los problemas en un determinado proceso. En conclusión, el autor a 
través del uso de cartas de balance logro reducir el plazo de ejecución del 
proyecto, lo cual equivale a una reducción de costos a comparación de lo 
proyectado inicialmente. 
El aporte de esta tesis es que óptimos la asignación de recursos en el proyecto 
que ayudo a disminuir el tiempo de ejecución de la obra y así obtener mayores 
ganancias. 
 
BALDEÓN, Zoila. Gestión en las operaciones de transporte y acarreo para el 
incremento de la productividad en CIA. Minera condestable S.A. Tesis (Título de 
Ingeniero de Minas). Lima, Perú: Pontifica Universidad Católica del Perú, 2013. La 
presente investigación tiene como objetivo general proponer la “Guía para la 
Optimización de Flotas de Acarreo en minas subterráneas”, de tal manera que 
esté disponible como un método práctico y rápido para adaptarse a las 
condiciones cambiantes de la operación y lograr el incremento de la 
productividad, la disminución de costos del proceso de carga y acarreo, que 
conlleven a obtener la mejor ratio de Costo por TM – Km. El autor concluye que la 
Empresa debe contar con un departamento de productividad para mejorar los 
procesos y procedimientos establecidos, ya que a través del tiempo ello se hará 
rutinario y disminuirá su valor. 
El aporte de la tesis que tengo que tener en cuenta la distancia, en una obra civil 




ejecución, y se debe de realizar una evaluación para no aumentar los costos y no 
afectar la productividad. 
 
RODRÍGUEZ, Cynthia. Propuesta de un sistema de mejora continua para la 
reducción de mermas en una procesadora de vegetales en el departamento de 
Lima con el objetivo de aumentar su productividad y competitividad. Tesis (Título 
de Ingeniero Industrial). Lima, Perú: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 
2011. La presente tesis tiene como objetivo elaborar una propuesta de mejora en 
el proceso productivo de esta procesadora de vegetales aplicando metodologías 
de mejora continua con el objetivo de reducir mermas, aumentar la productividad, 
competitividad y poder reducir los costos. El autor realiza la descripción del 
proceso productivo y de cada actividad, luego identifica las capacidades y 
estándares de producción, costos de producción, después identifica los problemas 
y sus causas raíces, para ello se ayuda del diagrama Ishikawa, y por último 
evalúa alternativas de solución. Una de ellas es realizar un control de calidad de 
los campos de cultivo para reducir la merma. Se concluye que análisis de costo- 
beneficio, la inversión que se da por la compra de maquinarias más el contrato de 
nuevo personal, es que de acuerdo con el van hallado no se genera pérdidas a la 
empresa, por el contrario, van a recuperar al cabo de los 5 años que dura el 
proyecto. 
El aporte de la tesis es que comparando con un servicio de limpieza al no tener 
personal disponible o por la ausencia de algunos operarios se busca 
momentáneamente personal nuevo o tal vez por la falta de mantenimiento alguna 
herramienta necesita ser reemplazada por una nueva y por ello se realiza un 
análisis de costo beneficio para ver si afecta en la valorización del contrato. 
 
LEÓN, María del Carmen. Propuesta de Implementación de la Teoría de 
Restricciones para incrementar la eficiencia del Sistema Logístico del Área de 
procura e Importaciones de la empresa GYM SA. Tesis (Título de Ingeniero 
Industrial). Trujillo, Perú: Universidad Privada del Norte, 2013. La presente tesis 
tiene como objetivo Determinar en qué medida la propuesta de implementación de 
la Teoría de Restricciones incrementa la eficiencia del Sistema Logístico del área 




gestión de compra, expeditación, importación, inspección de calidad y dossier 
técnico de los equipos y materiales para la obra que lo requiera. Primero identifica 
los problemas e indicadores del área a través de los tiempos de generación de 
una OC, Aplicando las técnicas de la TOC utiliza el EIDIS y el Árbol de realidad 
actual. Se concluye que con la propuesta de implementación de la TOC se 
incrementaría la eficiencia del Sistema Logístico. 
El aporte de la tesis en que se debe de realizar un estudio de tiempos de los 
procesos del servicio ya que dependerá de ello la entrega de trabajo diario según 
requerido por el cliente y así poder identificar las restricciones y sus causas. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
Teorías de la Variable 1: Teoría de Restricciones 
Introducción a la Teoría de Restricciones 
 
La TOC nace a partir de los años 80’ como solución a un problema de 
optimización de la producción, hoy en día es un método que ha traído beneficios a 
diferentes empresas desde su aplicación, ya que esta teoría se aplica a nivel 
global de la organización, diferentes investigadores refutan algunos aspectos que 
posee la teoría y que no fueron desarrollados por Dr. Goldratt entre ellas  la teoría 
de colas, el costo directo, la simulación, la teoría de la agregación y el Troughput, 
finalmente pese a ello quien pudo encontrar la forma de manipular estas 
herramientas fue Goldratt, ya que logró obtener resultados beneficiosos en las 
empresas. La TOC nace como solución a un problema de optimización de la 
producción, que en la actualidad se ha transformado en un concepto evolucionado 
que expone alternativas incorporar y mejorar (Nacimiento de la teoría de 
restricciones, 2013, párr. 4). 
 
“Cada sistema debe tener al menos una restricción. Si esto no fuera cierto, 
entonces un sistema real como una organización con fines de lucro, podría 
obtener ganancias ilimitadas. Por lo tanto, una restricción es: “cualquier cosa que 
limita a un sistema para lograr un mayor desempeño con respecto a su meta”” 





El Dr. Eliyahu Goldratt, escribió su libro “La Meta” y empezó el desarrollo de una 
nueva filosofía de gestión llamada “Teoría de Restricciones” (TOC por sus siglas 
en inglés). 
 
Concepto de Teoría de Restricciones 
 
Según Goldratt (1993) La TOC se basa en que toda organización es creada para 
lograr una meta. Si nuestra organización tiene como meta el ganar dinero, 
debemos estar conscientes que los logros obtenidos, ha estado determinado por 
la o las restricciones que actúan sobre la organización. Si no hubiese existido 
alguna restricción, los logros obtenidos pudieron haber sido infinitos. El objetivo 
de la teoría es aumentar ganancias en cortos y largos plazos, al mismo tiempo 
reducir inventarios y gastos de operación. 
 
Según Suñé, Gil y Arcusa (2004) nos manifiestan que en la actualidad la Teoría 
de Restricciones fue descrita como una filosofía para la mejora continua, que se 
aplica directamente al sistema productivo para resolver problemas con respecto a 
programación de actividades, capacidad productiva y reducción de inventarios. 
Consideran que en la actualidad es un método sencillo de aplicar a las empresas 
resolviendo problemas del sistema productivo. Esta teoría tuvo su primera 
aplicación en la empresa Toyota, las cuales se consideran que son difíciles de 
replicar, ya que para una implementación de la producción ajustada es necesario 
un cambio de mentalidad a todos los niveles de una empresa, no resulta fácil 
dirigir e implementar. 
 
La idea fundamental es que las empresas existen para alcanzar una meta que 
implica ganar dinero ahora y en el futuro. Cualquier que limite el desempeño de 
una empresa se considera como una limitación. Goldratt propone analizar la 
capacidad productiva de cada etapa como la resistencia del eslabón que 
representa, ya que la cadena se romperá siempre por el eslabón más débil, por 
ello se deberá concentrar todos los esfuerzos en encontrar el eslabón más débil 
para poder minimizarlo, de manera que se aumentará la capacidad en un solo 



















Fuente: Suñé, Gil y Arcusa- Analogía de los eslabones de la cadena productiva 
 
En la figura 2 mostrada se observa una restricción 2 donde el flujo es muy débil. 
Resulta detectarlo visualmente por la cantidad de productos acumulados antes de 
él esperando a ser procesados, mientras que el otro vaso siguiente al cual 
alimenta se encuentra vacío, por ello el ultimo vaso no puede procesar más que 
los productos suministrados por la Restricción 2, la cual es la restricción o 
limitación del sistema. 
 
Según Stephen Chapman (2006) El concepto fundamental de la Teoría de 
Restricciones en cuanto a planificación y control es que toda planificación de un 
servicio o producto consiste en una serie de productos básicamente vinculados. 
Cada proceso posee una capacidad determinada para generar una operación, y 
en la mayoría de los casos existe un proceso que restringe el sistema en cuanto a 
rendimiento de la operación completa. Una Restricción en términos generales es 
todo aquello que causa limitación a una empresa a alcanzar su objetivo, y 
justamente ese objetivo es la que genera dinero y es manifestada en un 




la producción. Las fuentes de Restricción más comunes se dividen en 
restricciones políticas, restricciones de capacidad y restricciones de marketing. 
 
POLÍTICAS: Cuando son propios de la organización y la compañía adopta 
prácticas, procedimientos o formas de operación, pueden ser las siguientes: 
 Las políticas de fijación de precios, que pueden afectar la demanda. 
 Medidas de producción que inhiben el buen desempeño de la producción. 
 Políticas de personal que promueven el conflicto entre las personas o áreas de 
producción  
 
CAPACIDAD: Cuando son relacionados a un factor tangible del proceso de 
producción tales como: 
 Políticas de inversión. 
 Políticas de recursos humanos. 
 Regulaciones gubernamentales. 
 Sistemas tradicionales de medición. 
 
MARKETING: Cuando el impedimento está compuesto por la demanda del 
mercado, entre ellas tenemos lo siguiente: 
 Políticas de “NICHO” de producto. 
 Sistemas de Distribución. 
 Capacidad percibida contra demanda real. 
 
Mejora continua mediante los 5 pasos de la TOC 
Para un sistema de negocio es necesario aplicar el esquema de 5 pasos, en este 




Figura 3: 5 pasos de Teoría de Restricciones 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Goldratt y Cox (1992) Menciona los 5 pasos de Teoría de Restricciones: 
 Identificar la Restricción: Es uno de los pasos más complejos, implica analizar 
el proceso completo para determinar qué proceso limita el rendimiento. En un 
sistema de Proyectos el eslabón más débil puede estar en cualquier parte, ya que 
el análisis no restringe solamente los procesos operativos sino a todo el sistema 
global de la empresa. 
 Explotar la Restricción: Esto significa que debemos encontrar métodos para 
maximizar la utilización de la restricción, es decir sacar la mayor cantidad de 
Throughput (velocidad a la que el sistema genera dinero), soluciones sencillas de 
invertir dinero. 
 Subordinar todo a la Restricción: Esto significa la utilización efectiva de la 
Restricción que es lo más importante, apoyar en 100% al desempeño máximos de 




 Elevar la Restricción: Esto se refiere que se debe elevar la limitación si se 
necesita más capacidad, de este modo se puede alcanzar diferentes niveles de 
logro. 
 Verificar si existe una nueva Restricción: Es probable que la restricción 
encontrada ya no sea más una limitación en el proceso, sin embargo, a lo  largo 
del  proceso aparecerá otra que pase a ser la nueva restricción, y para mejorar 
ello se debe volver al paso número 1 y aplicar nuevamente los 5 pasos. 
 
Proceso de pensamiento TOC 
 
Para las restricciones políticas es necesario aplicar un esquema metodológico 
conocido como proceso de pensamiento, ya que estas restricciones no se 
originan por la falta de capacidad del sistema, sino por políticas o normativas 
erradas. Los procesos de pensamiento son esquemas que dan respuesta a las 
siguientes preguntas: 
 
 ¿Qué cambiar?: Análisis 
 ¿Hacia qué cambiar?: Estrategia 
 ¿Cómo lograr el cambio?: Táctica 
 
 
Según Dettmer (1998) El proceso de pensamiento lógico por Goldratt se compone 
de 5 árboles distintos los cuales son los siguientes: Árbol de realidad actual, Nube 
de evaporación, Árbol de realidad futura, Árbol de prerrequisito y Árbol de 
transición. Estos árboles están diseñados para hacer aplicados en secuencia de 
un análisis completo para cualquier sistema complejo. Sin embargo, Goldratt se 
dio cuenta que también se pueden utilizar de manera relativa al resto. Esto quiere 
decir que no es necesario construir un árbol de realidad actual, árbol de realidad 
futura, árbol de pre-requisitos o árbol de transición, pues todo lo que se debe de 
hacer es resolver el conflicto. 
 
Sin embargo, a medida que un conflicto afecta el desempeño general del sistema, 






HERRAMIENTAS DE LA TOC 
Árbol de Realidad Actual  
 
El árbol de realidad actual está diseñado para rastrear una cadena interrumpida 
de causa-efecto de indicadores claramente visibles de que el sistema no funciona 
como debería. Se busca encontrar el problema raíz. Esta técnica permite 
minimizar esfuerzos para algunos puntos críticos, pero que esos esfuerzos logren 
un mejoramiento del sistema al máximo. En la mayoría de los casos las pocas 
causas raíz son obstáculos que no permiten al sistema alcanzar niveles 
superiores de rendimiento. (Véase Figura   4) 
 
La realidad actual, proporciona la respuesta a la pregunta ¿Qué cambiar? la cual 
describe claramente la relación causal entre las partes aparentemente dispares 
del sistema. 
 
Según Dettmer (1997) manifiesta que el CRT (Current Reality Tree) está diseñado 
para alcanzar los siguientes objetivos: 
 
 Proporcionar las bases para comprender los sistemas complejos. 
 Identificar los efectos indeseables mostrados por un sistema. 
 Relacionar Efi’s (efectos indeseables) a través de una cadena lógica de 
causa y efecto a las causas raíz. 
 Determinar en qué puntos las causas raíz y/o problema central se 
encuentran más allá del intervalo de control o esfera de influencia. 
 Aislar a los pocos factores causales (restricciones) que se deben abordar 












Figura 4: Árbol de Realidad Actual 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Nube de Evaporación 
 
William Dettmer (2007) sostiene que lo que equivale a un diagrama de 
resolución de conflictos, para solucionar los conflictos ocultos que suelen 
perpetuar en los problemas críticos. Es un árbol de cinco elementos que expresa 
en ambos lados un conflicto bipolar. Las dos partes están unidas por un objetivo 
en común, por lo general un propósito a nivel de sistema. El objetivo sólo se 
logra mediante el cumplimiento de alguna condición o requerimiento intermedio, 
debido a que son condiciones necesarias para el objetivo, por definición no 
entran en conflicto entre sí mismos. Sin embargo, estos requisitos se satisfacen 






Figura 5: Nube de Evaporación 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Árbol de Realidad Futura 
Esta técnica nos permite evaluar la solución, encontrar ramas negativas y la forma 
de neutralizarlas. Encontrar una idea de solución o inyección que conduzca a 
lograr los efectos deseables especificados, con esto y las relaciones causa efecto, 
se puede predecir los resultados lógicos esperados y construir el Árbol de realidad 
futura. 
 
Según William Dettmer (2007) el árbol de realidad futura sirve para dos 
propósitos. Primero nos permite comprobar una acción que nos gustaría tener, de 
hecho, poder producir los resultados que se desea. Segundo permite identificar 
nuevas consecuencias desfavorables, la acción prevista puede tenerla y cortarlas 
de raíz. 
Esta herramienta responde a la segunda pregunta de qué cambiar a nuestro 
nuevo sistema de validación de la configuración. El Árbol de realidad futura 
también puede ser una valiosa herramienta de planificación estratégica. 
 
Árbol de Prerrequisitos 
El árbol de Prerrequisitos es una técnica que nos ayudará a identificar y relacionar 
los obstáculos que se encontrarán al implementar la solución, ya que cada 




se dificulta, ya que a veces se alejan de las formas de trabajo tradicionales, por 
ello es necesario desglosar la implementación en pasos más pequeños. En este 
paso se ordenarán los objetivos intermedios en secuencia, para poder identificar 
cuál es el primero, cuál se puede hacer en forma paralela.  Las conexiones 
surgen de la dependencia cronológica necesaria para vencer todos los 
obstáculos. El poder del árbol de prerrequisitos proviene de no ignorar los 
obstáculos, sino más bien tomar ventaja de ellos. 
 
Según William Dettmer (2007) manifiesta que una vez que se ha decidido la 
acción, el Árbol de prerrequisitos ayudara a implementar esa decisión En 
secuencia se necesita completar las actividades discretas de aplicación de 
nuestra decisión. También se identifican los obstáculos a la aplicación y se 
sugiere las mejores opciones de superar esos obstáculos. El Árbol de 
prerrequisito proporciona la primera parte de la responder a la última pregunta, 
cómo cambiar.  
 
Árbol de Transición   
Es la técnica final, en la que se materializa la táctica que permitirá que la solución 
obtenida pueda implementarse con éxito. Aquí se cuantifican las necesidades 
económicas y los beneficios esperados. Define el Plan de Acción. Una vez 
identificada la causa raíz de los efectos indeseables, y sabiendo donde se quiere 
estar a futuro, se determinan las inyecciones necesarias para alcanzar los 
resultados deseados. También se establecen los objetivos intermedios, 
secuenciados de manera lógica. Se puede planear todo muy bien, sin embargo, si 
no se toman acciones, nada cambiará. El propósito es poder encaminar los 
esfuerzos no en lo que se planea hacer, sino en lo que se quiere lograr.  
 
William Dettmer (2007) El Árbol de Transición fue diseñado para proporcionar 
instrucciones detalladas paso a paso para la implementación de un curso de 
acción. Proporciona los pasos a seguir (en secuencia) y la justificación de cada 
paso. El árbol de transición se considera como una hoja de ruta detallada para 
lograr nuestro objetivo.  
 





Cuello de Botella 
Según Goldratt (2005) manifiesta que un cuello de botella es un recurso la cual 
tiene una capacidad que es igual o inferior a la demanda que se ejerce sobre él y 
un no cuello de botella es aquel en la cual su capacidad es superior a la demanda 
requerida por él, lo cierto es que equilibrar el flujo de materiales de una fábrica o 
empresa con la demanda del mercado. Hay que tener en cuenta que esta es una 
de las de las primeras nueve reglas que expresan una relación entre cuellos de 
botella y los demás recursos, y como poder gestionar efectivamente en una 
fábrica o empresa, se debe recordar que se debe equilibrar el flujo, mas no la 
capacidad. (p. 144) 
 
Los cuellos de botella son ocasionados por una capacidad limitada, ocurre en un 
proceso u operación y la actividad o trabajo que debe desempeñarse se aproxima 
o excede la capacidad para efectuarlo. (Horngren, Datar y Foster, 2007, p. 671)  
 
Ludevid y Ollé (1994) manifiesta que es importante identificar donde se encuentra 
el cuello de botella, si los hay en la prestación de servicios, entonces el cuello de 
botella puede ser una máquina, un grupo de máquinas, un departamento o un 
grupo de trabajadores, el cuello de botella puede cambiar con el tiempo, por ello 
importante localizarla para conseguir que pueda rendir a su máxima capacidad, 
sin sobrecargarlo. (p. 56) 
 
Medición de Costo 
 “La medición de costos requiere de criterio, dado que existen formas alternas de 
definir y clasificar los costos. Las diferentes compañías, o en ocasiones incluso 
diferentes subunidades dentro de una misma compañía pueden definir y clasificar 
de manera distinta” (Charles, 2007, p. 42) 
 
Summers (2006) Cuantificar los costos de la calidad permite saber cuáles son los 
riesgos de una fabricación de prestación de servicios al no cumplir con los 
estándares de calidad, la reducción de costos real se presenta cuando se 
identifican y eliminan las causas raíz de las no conformidades, por ello es 
importante definir sistemas de costos para contar con un registro de lo 




establecer un sistema de medición de costos de la calidad conducir a la 
introducción de mejoras, ya que cada costo tiene una causa raíz y es 
indispensable identificarla para poder evitarla. (p.178) 
 
Teorías de la Variable 2 
 
Productividad 
Prokopenko (1989) sostiene que la Productividad es la relación obtenida entre por 
un sistema de producción o servicios, y los recursos empleados para obtenerla. 
Se define a la Productividad como el uso eficiente de los recursos que son 
trabajo, capital, materiales, tierra, energía e información en la producción de 
bienes y servicios. Cuanto el tiempo sea menor en lograr un resultado deseado, 
más productivo es el sistema. Aunque la Productividad puede significar cosas 
diferentes para personas diferentes, se tiene como concepto básico la relación 
entre cantidad y calidad de bienes o servicios producidos y la cantidad de los 
recursos para poder producirlos. 
 
“Una productividad mayor significa la obtención de más con la misma cantidad de 
recursos, o el logro de una mayor producción en volumen y calidad con el mismo 







Según García (2011), La Productividad es el balance de todos los factores que 
dan vida a un negocio o Industria, muchos confunden que la medida de un solo 
factor como la simple productividad por hora hombre u hora-máquina. La 
Productividad tiene un mayor alcance, pues abarca en todos los niveles de la 
organización, se puede medir mediante eficiencia y eficacia, por medio de 
estándares de tiempo y costo, el propósito es reducir costos sin caer en el error 





“La productividad es una ratio que mide el grado de aprovechamiento de los 
factores que influyan a la hora de realizar un producto, se hace entonces 
necesario el control de la productividad. Cuanto mayor sea la productividad de 
nuestra empresa, menor serán los costes de producción y, por lo tanto, 
aumentará nuestra competitividad dentro del mercado (Cruelles, 2013)” 
 
Gouet, Martín (2016) La eficiencia y productividad van de la mano para optimizar 
el negocio, al cliente hay que proponerle las soluciones que más le convengan, 
que se adecuen a las soluciones que requiere, la determinación final del cliente 
no pasa solo por precio, ya que el servicio también posee un valor, es muy 
importante que en el tema de la productividad el hecho de que menos tenga que 
realizar el cliente en obra, y menos tenga que construir, la productividad del 
equipo será mayor. 
 
Barreras de la Productividad 
Garcia (2011) manifiesta que se debe de conocer las principales barreras de la 
productividad para poder eliminarlas, si es que se encuentra en nuestros 
negocios, es un error pensar que este tipo de barreras se encuentran 
especialmente en empresas estatales o de gobierno. A continuación, se 
nombrará las más comunes: 
 Burocracia obsesiva 
 Arteriosclerosis organizacional  
 Feudalismo Corporativo  
 Excesiva centralización de control 
 Mentalidad cerrada al cambio 
 
Según García (2011) estas barreras se diagnostican de la siguiente manera: 
Burocracia Obsesiva  
 
Se caracteriza por la ciega unión a las normas, reglas, y prácticas establecidas 
sin una consideración flexible a intención. Todo ello es como una camisa de 






Arteriosclerosis Organizacional    
 
Las arterias tienen como función llevar la sangre renovada a todo el organismo 
humano, de esta manera restaura la vida de todas las células, en el mundo de 
los negocios los medio de comunicación son las arterias que tienen la función de 
transmitir información e ideas renovadas a toda la organización y así restaurar 
las células a toda la administración, por ello se entiende que la falta de 
comunicación en directores, jefes y empleados , los excesivos niveles 
jerárquicos, papeleos y trámites innecesarios; son las causas que dificultan la 
comunicación. 
 
Feudalismo Corporativo  
 
Síndrome del feudalismo, comparando tiempos del sistema feudal de la Edad 
Media entre los Siglos X y XIII con nuestro tiempo, pues existe entre los grandes 
jerarcas   de una empresa. Anteriormente los altos mandos se encerraban en 
sus castillos con sus guerreros, caballeros y vasallos para hacerse la guerra, y 
actualmente los grandes jefes se encierran en sus castillos para no entenderse, 
es decir hacen caso omiso por conocer los objetivos, actuaciones y problemas 
de los demás, no toma importancia de la productividad total, solo ve por propio 
beneficio. 
 
Excesiva centralización de control 
 
Lo complicado de esta barrera es cambiar mentes cerradas de jefes, directores, 
empresarios de alta jerarquía. Sostiene un mando vertical que desde el primer al 
último peldaño de una organización. Este sistema no aprovecha al máximo el 
potencial humano. Es importante la motivación para el logro de metas y objetivos 
por el personal, crear un compromiso para un beneficio de la empresa, sin 
embargo, se pierde a consecuentica de este sistema inflexible centralizado en la 
gerencia o alta dirección.  
 
Mentes cerradas al cambio  
Dentro de las empresas hay colaboradores que tienen grandes ideas y deseos 




trabajo. Sin embargo, muchas veces ello se ve frustrado gracias a la mente 
cerrada a todo cambio por parte de sus jefes y compañeros. Estos individuos 
son lo que obstaculizan el paso al progreso y a la productividad. 
 
Factores de la Productividad  
 
Según D’ Alessio (2004) “Los factores de la productividad se dividen en: 
internos, conocidos como factores controlables, que son los que se manejan al 
interior de la empresa y pertenecen al grupo microeconómico, a la vez es 
clasificado por Factores duros, porque es difícil de ser cambiado, factor blando 
pro que son más fáciles de ser cambiados, por último, factores externos que son 
conocidos como no controlables, en aquellos sobre los cuales la empresa no 
tiene manejo. 
 















Fuente: Elaboración Propia 
 Eficiencia 
 
“Es la relación entre los recursos programados y los insumos utilizados realmente. 




producto en un periodo definición. Eficiencia es hacer bien las cosas” (García, 
2011, p.16). 
“Una relación entre los recursos que se utilizan y los productos que se obtienen” 
(Kramis, 1994, p. 56). 
 
Su fórmula es la siguiente:  





“Es la relación entre los productos logrados y las metas que se tiene fijadas. El 
índice de la eficacia expresa el buen resultado de la realización de un producto de 
un periodo definido. La eficacia es obtener resultados.” (García, 2011, p.16). 





Tipos de Productividad 
 
Productividad Parcial  
Los parámetros que intervienen para su medición son la cantidad producida y un 
solo tipo de insumo o indicador. Se pueden establecer relaciones como la 
cantidad producida y el nivel de energía utilizada, o la cantidad producida y la 
mano de obra, los recursos o materias primas, y todos aquellos elementos que 
hayan intervenido en la producción. 
Gracias al resultado de este tipo de indicador, se puede establecer cuál fue el 
rendimiento de cada uno de los factores de manera aislada, y si realmente fueron 
productivos o no. 
 
 Productividad Total. 
Eficiencia =
Recursos Utilizados









 “La productividad total es la media de la productividad del trabajo y del capital, 
ponderada y ajustada a las fluctuaciones de los precios. Se puede calcular por el 
tiempo de trabajo o por un método financiero. Todos los materiales, la 
depreciación, los servicios y los productos finales se pueden convertir en 
equivalentes de mano de obra dividiendo primeramente el producto por el insumo 
en términos financieros y dividiendo luego el resultado por el ingreso medio anual 
nacional (o sectorial) por empleado” (Prokopenko, 1989, 44-45 p.) 
Según Sumanth (2011) la productividad total solo puede ser operativa en términos 
monetarios, más no en términos físicos, debido a la naturaleza materialmente 
distinta de los factores productivos o insumos. Por ello que la productividad total 
puede permitir a la empresa a conocer el impacto de todos los recursos de los 
insumos en la producción como fuerza de trabajo (insumo humano), materiales, 
capital, energía y otros gastos. 
Productividad total de los factores  
También conocida a través de sus siglas (PFT). La ecuación es parecida a la 
Productividad parcial, pero en este caso se tiene en cuenta la cantidad producida, 
pero a diferencia de la parcial, en esta intervienen la suma de varios factores para 
su deducción, siendo estos la mano de obra, los insumos y el capital utilizado. 
En general, las ponderaciones son la participación en los costos para los insumos 
y la participación en los ingresos para los productos. 
Cuando se considera el caso de una empresa que utiliza más de un insumo, se 
pueden definir dos tipos de índices de productividad: los índices de productividad 
parcial de cada factor utilizado en la producción y el índice de productividad total 
de factores (PTF). Los primeros son un simple promedio del producto sobre la 
cantidad utilizada del factor mientras que la PTF es el producto por “unidad” de 
insumo agregado. Así, pues, un incremento en la productividad hará que se eleve 
la producción debido a un uso más eficiente de los recursos.  
1.4 Formulación de problemas  




¿Cómo la aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Productividad de la 




1.4.2  Problemas Específicos 
 
¿Cómo la aplicación de Teoría de Restricciones mejora la eficiencia de la sede 
Chorrillos Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C.? 
 
¿Cómo la aplicación de Teoría de Restricciones mejora la eficacia de la sede 
Chorrillos Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C.? 
 
1.5 Justificación del estudio 
1.5.1 Justificación Teórica 
 
La Teoría de Restricciones fue creada por Eliyahu Goldratt, quién desarrolla una 
propuesta de mejoramiento para las empresas, propone mejorar la calidad de 
servicio de su sistema en la cual se realiza un análisis a todos sus procesos o 
actividades, para así identificar la restricción del sistema, esta teoría nos va a 
permitir realizar un seguimiento semanal en el servicio, en la cual se evaluará 
todos sus procesos desde su inicio hasta la entrega del servicio, y así se podrá 
plantear mejoras para la empresa. 
 
1.5.2 Justificación Práctica 
 
La presente Investigación ayudará a la empresa a salir de su sistema tradicional, 
ya que la metodología que usan no ha logrado resolver problemas de variabilidad 
ni sus causas, es por ello que se realizará una propuesta diferente que mejorará 
su sistema aplicando una metodología diferente, aumentado la probabilidad de 
éxito en sus proyectos, disponiendo de recursos en el tiempo planificado. La 
aplicación de Teoría de Restricciones es efectiva, ya que se ha realizado en otras 
empresas y obtuvieron resultados que ayudaron en su rentabilidad. Se le dará 





1.5.3 Justificación Económica  
 
Fernando Llosa Director de Adecco indica que la tendencia es crecimiento, cada 
vez son más las compañías que solicitan este tipo de servicios, considerándolo un 
factor estratégico para su crecimiento, los beneficios que se obtiene a través de 
estos servicios terceros es que reduce costos y permite reaccionar a tiempo ante 
los cambios eventuales del entorno de trabajo y fluctuaciones del mercado, entre 
los rubros más demandantes se encuentra la limpieza industrial y oficina, lo cual 
se comprueba que a través de las encuestas mensuales que realiza el INEI en el 
mes de Marzo obtuvo un crecimiento de 0,12% que está contemplado dentro de 
















Por ello esta investigación mediante el uso de Teoría de Restricciones ayudará a 
la empresa Flashman S.A.C. a obtener un mejor servicio, cumpliendo con los 
servicios de limpieza programadas, es así que mediante la metodología escogida 
se realizará un análisis desde el inicio del servicio hasta su entrega final para 
poder ver que restricción es la que limita al sistema, de manera que se podrá 
resolver los problemas más relevantes en la empresa. 
Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática - INEI. Encuesta 
Mensual de Servicios Prestados a Empresas 




1.6 Hipótesis  
1.6.1 Hipótesis General 
 
    La Aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Productividad de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
 
1.6.2 Hipótesis Especificas  
    La Aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Eficiencia de la sede Chorrillos 
– Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
 
    La Aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Eficacia de la sede Chorrillos – 
Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
1.7 Objetivos  
1.7.1 Objetivo General 
 
Determinar de qué manera la aplicación de la Teoría de Restricciones mejora la 
Productividad de la sede Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C.  
 
1.7.2 Objetivos Específicos  
 
Determinar de qué manera la aplicación de Teoría de Restricciones mejora la 
Eficiencia de la sede Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C.  
 
Determinar de qué manera la aplicación de Teoría de Restricciones mejora la 


















2.1 Diseño de investigación 
 
2.1.1  Finalidad de la Investigación 
 
Según Valderrama (2013) sostiene que la investigación aplicada se encuentra 
relacionada a la investigación básica, ya que dependerá de los descubrimientos y 
aportes teóricos para llevar a cabo la solución, con el fin de lograr un bienestar, se 
fundamenta en la investigación teórica que aplicará las teorías existentes a los 
procedimientos para poder controlar los procesos o situaciones de la realidad. La 
investigación aplicada busca actuar y construir para poder ser aplicada sobre una 
realidad concreta. 
 
2.1.2 Nivel de Investigación 
 
La presente investigación se sitúa en un nivel explicativo, porque responderá por 
las causas y condiciones que ocurren dicho evento, fenómeno físico o social, es 
así como esta investigación expondrá las causas que conllevan a una baja 
productividad en la empresa Flashman S.A.C. y a través de la Teoría de 
Restricciones se creará un plan de acción la cual será ejecutada durante el 
proyecto de investigación. 
 
Valderrama (2013) indica que los estudios explicativos son presididos a responder 
las causas de los sucesos y fenómenos sociales físicos, se enfoca en explicar 
porque sucede un fenómeno y en las condiciones en la cual, de manifiesta, o 
porque se relacionan dos o más variables (p. 174). 
 
2.1.3 Diseño de la Investigación 
  
Hernández, Fernández y Baptista (2014) Manifiesta que, en los diseños cuasi 
experimentales, los sujetos no se asignan al azar, si no son sujetos ya 
establecidos antes del experimento, por ello trabaja con un grupo de control no 
aleatorio. 







2.1.4 Enfoque de la Investigación 
 
La Investigación presenta un enfoque cuantitativo porque se utilizará la 
recolección de datos para probar la hipótesis en base a medición numérica y 
análisis estadístico para establecer patrones de comportamiento y probar teorías. 
 
El enfoque cuantitativo es secuencial probatorio. Cada etapa precede a la 
siguiente y no podemos brincar o eludir pasos, el orden es riguroso, aunque 
desde luego podemos redefinir alguna fase. (Hernández, Fernández y Baptista, 
2010, p.4). 
 
2.2 Variables y operacionalización 
Variable Independiente: Teoría de Restricciones 
 
Según Goldratt (1993) La TOC se basa en que toda organización es creada para 
lograr una meta. Si nuestra organización tiene como meta el ganar dinero, 
debemos estar conscientes que los logros obtenidos, ha estado determinado por 
la o las restricciones que actúan sobre la organización. Si no hubiese existido 
alguna restricción, los logros obtenidos pudieron haber sido infinitos. El objetivo 
de la teoría es aumentar ganancias en cortos y largos plazos, al mismo tiempo 




Cuello de Botella 
Según Goldratt (2005) manifiesta que un cuello de botella es un recurso la 
cual tiene una capacidad que es igual o inferior a la demanda que se ejerce 
sobre él y un no cuello de botella es aquel en la cual su capacidad es superior 
a la demanda requerida por él, lo cierto es que equilibrar el flujo de materiales 
de una fábrica o empresa con la demanda del mercado. Hay que tener en 
cuenta que esta es una de las de las primeras nueve reglas que expresan una 




efectivamente en una fábrica o empresa, se debe recordar que se debe 
equilibrar el flujo, mas no la capacidad. (p. 144) 
 
Índice de control de plazos (SPI) 
Oliva (2015) El índice SPI es una medida de la eficiencia del cronograma que esta 
expresado como la razón entre el valor ganado y el valor planificado, un SPI de 
valor de 1 y 0, significa que el servicio se ajusta al cronograma, que quiere decir 
que está cumpliendo con lo planificado, si es mayor que 1 es porque en el servicio 
se está haciendo sobretiempos, retrasos con la planificación, en este caso para 









SPI%: Índice de control de plazos 
PR: Plazos reales  
PP: Plazos programados 
 
Medición de Costo 
“La medición de costos requiere de criterio de criterio, dado que existen formas 
alternas de definir y clasificar los costos. Las diferentes compañías, o en 
ocasiones incluso diferentes subunidades dentro de una misma compañía pueden 
definir y clasificar de manera distinta” (Charles, 2007, p. 42). 
 
Oliva (2015) Es la medida de la eficiencia en términos de costos de los recursos 
que son presupuestados previos a la obra, esta expresada como la razón entre el 
valor ganado y el costo real. La interpretación en el resultado es la siguiente; si 
resulta entre 1 o 0 significa que el proyecto se ajusta el servicio de acuerdo a lo 
presupuestado, que esta exactamente igual al costo hasta la fecha, si es menor a 
esos valores entonces está por debajo al costo que se planifico y si es mayor 













CPI%: Índice de control de Costos 
CR: Costos Reales 
CP: Costos Programados 
 
Variable Dependiente:  
 
Según García (2011), La Productividad es el balance de todos los factores que 
dan vida a un negocio o Industria, muchos confunden que la medida de un solo 
factor como la simple productividad por hora hombre u hora-máquina. La 
Productividad tiene un mayor alcance, pues abarca en todos los niveles de la 
organización, se puede medir mediante eficiencia y eficacia, por medio de 
estándares de tiempo y costo, el propósito es reducir costos sin caer en el error 





“Es la relación entre los recursos programados y los insumos utilizados realmente. 
El índice de eficiencia expresa el buen uso de los recursos en la producción de un 
producto en un periodo definición. Eficiencia es hacer bien las cosas” (García, 
2011, p.16). 
 
Su fórmula es la siguiente:  











Teniendo en cuenta la fórmula de la Eficiencia, se procedió adecuarla a lo 
siguiente, con el fin de poder la eficiencia en términos de horas hombres 






“Es la relación entre los productos logrados y las metas que se tiene fijadas. El 
índice de la eficacia expresa el buen resultado de la realización de un producto de 
un periodo definido. La eficacia es obtener resultados.” (García, 2011, p.16). 




Teniendo en cuenta la fórmula de la Eficacia, se procedió adecuarla a lo siguiente, 









H − H Trabajadas
H − H Disponibles
 x100 
Eficacia% =
N° de buses limpios realizados












SPI%= Indice de control de plazos                                                                    





     CPI %= CR Razón
VARIABLE DEPENDIENTE
EFICIENCIA      EF%= H-H T      x 100 Razón
EFICACIA EFI%= NBLR x 100 Razón
MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN
DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONALIZACIÓN DIMENSIONES INDICADOR ESCALA
Según García (2011), La Productividad es el 
balance de todos los factores que dan vida a un 
negocio o Industria, muchos confunden que la 
medida de un solo factor como la simple 
productividad por hora hombre u hora-máquina. La 
Productividad tiene un mayor alcance, pues abarca 
en todos los niveles de la organización, se puede 
medir mediante eficiencia y eficacia, por medio de 
estándares de tiempo y costo, el propósito es  
reducir costos  sin caer en el error de considerar 
solamente ese recurso.
PRODUCTIVIDAD
La Productividad permitirá lograr el 
cumplimiento de la eficiencia y eficacia 
de la sede Chorrillos - Lvesa en la 
Empresa Flashman S.A.C., San Miguel 
2016 
Según Goldratt (1993) La TOC se basa en que toda 
organización es creada para lograr una meta. Si 
nuestra organización tiene como meta el ganar 
dinero, debemos estar conscientes que los logros 
obtenidos, ha estado determinado por la o las 
restricciones que actúan sobre la organización. Si no 
hubiese existido alguna restricción, los logros 
obtenidos pudieron haber sido infinitos. El objetivo 
de la teoría es aumentar ganancias en cortos y 
largos plazos.
La Teoria de Restricciones a través de 
su metodologia identificar el tipo de 
restricción que esta afectando la 
productividad de la sede Chorrillos - 
Lvesa a través del cuello de botella y la 
medición de costo en la Empresa 
Flashman S.A.C, San Miguel 2016
TEORÍA DE RESTRICCIONES










H-H T= Horas Hombre Trabajadas
H-H D=Horas Hombre  Disponibles
EF%= Eficiencia
NBLR= Número de buses limpios realizados
NBLP= Número de buses limpios programados
EFI%= Eficacia





2.3 Población y muestra 
Población 
 
Según Valderrama (2013) manifiesta que la población es un conjunto de elementos que 
poseen atributos comunes, son susceptibles de ser observados. Al momento de definir 
se debe tener en cuenta los elementos que la conforman, lugar al que corresponden, 
periodo o tiempo en que se realiza la investigación. 
 
Por ello para esta investigación la población está definida por los servicios de limpieza 
de buses realizados durante 90 días antes y después, donde la variable independiente 




Según Valderrama (2013) indica que la muestra es un subconjunto representativo de 
una población o universo, porque nos muestra las características de la población cuando 
se aplica la técnica adecuada de muestreo de la cual procede. Los aspectos referentes a 
la calidad de la muestra son más importantes que lo relacionado con cantidad, esto 
quiere decir que la información aportada va a depender de los elementos seleccionados, 
la muestra no es representativa de la población, las conclusiones extraídas serán poco 
fiables, que fácilmente inducirán a un error. 
 
El proyecto por ser un estudio cuasi experimental la muestra será igual a la muestra de 
los servicios de limpieza realizados durante 90 días. 
 
Muestreo 
La presenten investigación no tiene muestreo, ya que la población es igual a la muestra 
y se elimina el muestreo. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas 
 
 Observación Directa 
La Observación consistirá en el registro sistemático, valido y confiable de 
comportamientos y situaciones observables a través de un conjunto de dimensiones e 





 Entrevista Personal 
Esta técnica consiste directamente tener constante comunicación con el supervisor y 
administrador quienes nos indicaran la variabilidad de los recursos utilizados en el 
proceso de aplicación del proyecto de investigación. 
   Análisis de Documentos 
Esta técnica nos permitirá analizar los documentos que contengan información 
directamente del seguimiento del proceso, datos de registros, asistencias, entre otros. 
 
Instrumentos de recolección de datos 
 
Instrumento de medición de la Variable Independiente 
  Registro de control de plazos 
El formato elaborado por el investigador en la cual detalla las plazos reales y 
programados diarias en horas para las, las cuales servirán para hallar el índice de 
control de plazos. (Véase Anexo 1) 
 Registro de control de costos 
El formato elaborado por el investigador en la cual detalla los costos reales y 
programados de gasto realizado por el servicio, las cuales servirán para hallar el índice 
de control de costos. (Véase Anexo   2) 
Cronómetro 
El cronometro será utilizado como instrumento de medición de tiempos durante el 
proceso de construcción de ladrillo y las unidades estarán en minutos.  
 
Instrumento de medición de la Variable Dependiente 
 Registro de datos de H.H Trabajadas  
 
Formato elaborado por el investigador la cual se registra las horas trabajadas y los 
tiempos muertos (seguimiento diario). (Véase Anexo 3) 
 Registro de control de limpieza de buses 
Formato elaborado por el investigador, este registro nos permitirá registrar los buses 
limpios realizados por día, los buses programados son definidos por el cliente, así 








Para la aplicación del proyecto se ha creado 4 instrumentos de recaudación de datos, de 
las cuales 2 pertenecen a la variable independiente (Teoría de Restricciones) y 2 la 
variable dependiente (Productividad), las cuales serán validados a través de juicio de 
expertos, que consta de una serie criterios para cada variable y lo evaluarán cuyas 
personas calificadas, las cuales indicarán si los instrumentos son los adecuados. El área 
de operaciones cuenta con el formato de control de buses limpios las cuales son 
registradas diariamente sobre los procesos realizados y la cantidad de buses limpios 
realizados a diario. Esta información está en la base de datos del área de operaciones y 
el área de Calidad quien revisa su cumplimiento. 
 
Confiabilidad 
Hernández, Fernández y Baptista (2010), la confiabilidad del instrumento de medición 
alude al grado en que su aplicación repetida a la misma persona u objeto produce 
resultados iguales. (p. 200) 
 
La confiabilidad del instrumento de medición estará basado a través del uso del 
cronómetro (ficha técnica), además de ello los instrumentos elaborados serán aplicados 
en campo obteniendo datos reales otorgados por parte de la empresa, que además ha 
sido validado mediante juicio e expertos, así mismo se comprobará estando presente en 
la medición de los instrumentos y recolección de datos, la cual conlleva a que son 
herramientas confiables para el levantamiento de información. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
El análisis de datos está bajo el enfoque cuantitativo, Fernández y Baptista (2010), 
sostiene que el método cuantitativo usa la recolección de datos para probar la hipótesis, 
de acuerdo con la medición numérica y el análisis estadístico para establecer las 
relaciones que existen entre las variables y probar teorías. 
 
El análisis de datos está bajo el enfoque cuantitativo, ya que se empleará Microsoft 
Excel para análisis descriptivo y la recolección de datos, el SPSS versión 23 para el 
análisis inferencial  
Se usará el Kolmogorov Smirlov, ya que tenemos una muestra mayor a 30, y a través de 




2.6 Aspectos éticos 
La presente investigación utiliza información propiamente citada con su respectivo autor 
la cual demuestra respeto a la propiedad intelectual, así mismo los datos fueron 
obtenidos con honestidad y transparencia. 
2.7 Desarrollo de propuesta 
2.7.1 Situación Actual 
El lavado de buses se realiza diariamente de lunes a sábado en el turno noche y el 
horario es de 10:00 pm a 06:00 am, está establecido 8 horas de trabajo a diario, sin 
embargo, no se está cumpliendo, ya que ellos tienen que entregar diariamente 119 
buses del Metropolitano. Son 24 personas las que conforman para cumplir con esta flota 
que aún no se ha llegado y está entre o 90 a 115 buses diarios, esto hace que nuestra 
eficiencia disminuya y por ende la productividad. Dentro de esta actividad hay diversos 
factores que traen como consecuencia el cumplimiento de lo programado diariamente, 
entre las principales se encuentra la alta rotación del personal y el incumplimiento de los 
procedimientos que ocasione mayor tiempo en la limpieza interna de buses. 
 
2.7.1.1 Identificar la restricción del proceso  
 
Esta primera fase está enfocada a identificar cual es la restricción principal que afectan 
la productividad de la empresa, es decir en términos de la TOC cuál es la causa raíz que 
limita el sistema a la empresa alcanzar su meta, por ello de acuerdo con la evaluación 
realizada mediante el diagrama Pareto como principal problema resulto el 
incumplimiento de buses programados. 
Para poder identificar la restricción que ocasiona el incumplimiento se realizará un DAP 
(Diagrama de análisis de procesos), en ella se podrá explicar a detalle el procedimiento 












































































No curaban los 
trapos
10.0 usan audifonos 
7.0 Mal uso de paños
1.0





4.00 No usa guantes
5.00





11 3 2 1 0 67.50
Trapeado de piso
Abrir ventanas y caraboyas




Desmanche de cabina de control de conductor
DIAGRAMA ANÁLITICO DE PROCESO (DAP)




Traslado de cubeta con agua
Traslado de Kit de limpieza
Desmanche las partes altas (techo, 
pasamanos, indicador de paneles)
Barrido 
Descripción




Desempolvado del lugar discapacitados
Remoción de grafitis y manchas













Según el DAP elaborado la limpieza por bus es de 67.50 minutos, en las observaciones 
de detectaron incumplimiento de procedimientos, todo ello porque el personal 
desconocía del uso de insumos y materiales, la cual solo eran guiados por sus 
compañeros. Son 7 procesos que toman mayor tiempo y un traslado. 
 
Indicadores de la Situación Actual 
A continuación, se mostrarán los indicadores que fueron evaluados entre noviembre del 
2017 y febrero del 2017 (12 días) las cuales fueron tomadas en un total de 90 días. 
De acuerdo con el indicador de la dimensión Cuello de Botella se elaboró un cuadro 
donde se evalúa el tiempo real y el tiempo programado, de acuerdo con la cantidad de 
personas que asistieron en el día. 
 






1 1/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
2 2/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
3 3/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
4 4/11/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192.0 87.50% x
5 5/11/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192.0 95.83% x
6 7/11/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192.0 95.83% x
7 8/11/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192.0 100.00% x
8 9/11/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192.0 100.00% x
9 10/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
10 11/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
11 12/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
12 14/11/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192.0 100.00% x
13 15/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
14 16/11/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192.0 87.50% x
15 17/11/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192.0 87.50% x
16 18/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
17 19/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
18 21/11/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192.0 100.00% x
19 22/11/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192.0 95.83% x
20 23/11/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192.0 95.83% x
21 24/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
22 25/11/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192.0 87.50% x
23 26/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x
24 28/11/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192.0 95.83% x
25 29/11/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192.0 91.67% x






















27 1/12/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
28 2/12/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
29 3/12/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
30 5/12/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
31 6/12/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
32 7/12/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
33 8/12/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
34 9/12/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
35 10/12/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
36 12/12/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
37 13/12/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
38 14/12/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
39 15/12/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
40 16/12/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
41 17/12/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
42 19/12/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
43 20/12/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
44 21/12/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
45 22/12/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
46 23/12/2016 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
47 26/12/2016 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
48 27/12/2016 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
49 28/12/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
50 29/12/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
51 30/12/2016 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x

























53 2/01/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
54 3/01/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
55 4/01/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
56 5/01/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
57 6/01/2017 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
58 7/01/2017 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
59 9/01/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
60 10/01/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
61 11/01/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
62 12/01/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
63 13/01/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
64 14/01/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
65 16/01/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
66 17/01/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
67 18/01/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
68 19/01/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
69 20/01/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
70 21/01/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
71 23/01/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
72 24/01/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
73 25/01/2017 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
74 26/01/2017 21 Limpieza de buses 168.0 192 87.50% x
75 27/01/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
76 28/01/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
77 30/01/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x x
























Fuente: Elaboración Propia 
 
Durante el análisis de 90 días dio como resultado que el índice de control de plazos 
fue de 0.9389, lo cual quiere decir que no se ha cumplido con el tiempo programado 
ya que es menor a 1, y para lograr el cumplimiento tendría que ser igual o mayor a 1. 
En términos porcentuales equivale a 93.89%. 
 
Para la dimensión Medición de costo se usó el Indicador de Índice de control de 
Costos, al cual también fue tomada en un plazo de 90 días, todo ello se evaluó 
mensualmente, ya que los presupuestos en la empresa Flashman S.A.C. en cuanto 
gastos se realiza de manera mensual. 
 










Fuente: Elaboración Propia 
SI NO
79 1/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
80 2/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
81 3/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
82 4/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
83 6/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
84 7/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
85 8/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
86 9/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
87 10/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
88 11/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
89 13/02/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x





































Mano de Obra 26,400.00 27,587.44 26,400.00 27,500.78 26,400.00 27,540.89 13,200.00 13,300.00 95,929.11 92,400.00
Materiales 3,000.00 3,942.19 4,000.00 5,154.90 4,000.00 5,334.90 2,500.00 2,500.00 16,931.99 13,500.00
EPPS 600.00 518.50 600.00 607.50 600.00 567.50 300.00 279.75 1,973.25 2,100.00
Equipos 3,000.00 1,200.00 3,000.00 500.00 3,000.00 480.00 1,500.00 230.00 2,410.00 10,500.00
Transporte 100.00 50.00 100.00 50.00 100.00 50.00 100.00 70.00 220.00 400.00
Supervisión 2,000.00 900.00 2,000.00 900.00 2,000.00 900.00 1,000.00 450.00 3,150.00 7,000.00
Gastos Generales 300.00 280.00 300.00 200.00 300.00 200.00 150.00 120.00 800.00 1,050.00
TOTAL 35,400.00S/.      34,478.13S/.      36,400.00 34,913.18 36,400.00 35,073.29 18,750.00S/.        16,949.75S/.       121,414.35 126,950.00













Durante los 90 días el índice de control de costos resulto 0.96, lo cual significa que solo 
hay una diferencia de 0.04 para llegar al costo programado, está dentro de lo 
proyectado, sin embargo, no quiere decir que se esté usando de manera correcta los 
recursos contemplados del proceso de limpieza de buses, con la implementación se 
logrará reducir costos. 
 
La dimensión Eficiencia uso como indicador el % de Eficiencia la evaluación se muestra 
en los siguientes cuadros, Noviembre a Febrero (12 días del mes), equivalentes a 90 
días. 
 




















1 1/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
2 2/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
3 3/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
4 4/11/2016 21 145.8 192 46.2 0.76 75.94
5 5/11/2016 23 141.4 192 50.6 0.74 73.65
6 7/11/2016 23 141.4 192 50.6 0.74 73.65
7 8/11/2016 24 139.2 192 52.8 0.73 72.50
8 9/11/2016 24 139.2 192 52.8 0.73 72.50
9 10/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
10 11/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
11 12/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
12 14/11/2016 24 139.2 192 52.8 0.73 72.50
13 15/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
14 16/11/2016 21 145.8 192 46.2 0.76 75.94
15 17/11/2016 21 145.8 192 46.2 0.76 75.94
16 18/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
17 19/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
18 21/11/2016 24 139.2 192 52.8 0.73 72.50
19 22/11/2016 23 141.4 192 50.6 0.74 73.65
20 23/11/2016 23 141.4 192 50.6 0.74 73.65
21 24/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
22 25/11/2016 21 145.8 192 46.2 0.76 75.94
23 26/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79
24 28/11/2016 23 141.4 192 50.6 0.74 73.65
25 29/11/2016 22 143.6 192 48.4 0.75 74.79

















































27 1/12/2016 21 124.8 192 67.2 0.65 65.00
28 2/12/2016 22 121.6 192 70.4 0.63 63.33
29 3/12/2016 23 118.4 192 73.6 0.62 61.67
30 5/12/2016 24 115.2 192 76.8 0.60 60.00
31 6/12/2016 23 118.4 192 73.6 0.62 61.67
32 7/12/2016 22 121.6 192 70.4 0.63 63.33
33 8/12/2016 21 124.8 192 67.2 0.65 65.00
34 9/12/2016 21 124.8 192 67.2 0.65 65.00
35 10/12/2016 22 121.6 192 70.4 0.63 63.33
36 12/12/2016 24 115.2 192 76.8 0.60 60.00
37 13/12/2016 23 118.4 192 73.6 0.62 61.67
38 14/12/2016 24 115.2 192 76.8 0.60 60.00
39 15/12/2016 23 118.4 192 73.6 0.62 61.67
40 16/12/2016 22 121.6 192 70.4 0.63 63.33
41 17/12/2016 22 121.6 192 70.4 0.63 63.33
42 19/12/2016 24 115.2 192 76.8 0.60 60.00
43 20/12/2016 23 118.4 192 73.6 0.62 61.67
44 21/12/2016 22 121.6 192 70.4 0.63 63.33
45 22/12/2016 23 118.4 192 73.6 0.62 61.67
46 23/12/2016 23 118.4 192 73.6 0.62 61.67
47 26/12/2016 22 121.6 192 70.4 0.63 63.33
48 27/12/2016 24 115.2 192 76.8 0.60 60.00
49 28/12/2016 21 124.8 192 67.2 0.65 65.00
50 29/12/2016 21 124.8 192 67.2 0.65 65.00
51 30/12/2016 21 124.8 192 67.2 0.65 65.00




























53 2/01/2017 23 127.6 192 64.4 0.66 66.46
54 3/01/2017 24 124.8 192 67.2 0.65 65.00
55 4/01/2017 23 127.6 192 64.4 0.66 66.46
56 5/01/2017 22 130.4 192 61.6 0.68 67.92
57 6/01/2017 21 133.2 192 58.8 0.69 69.38
58 7/01/2017 21 133.2 192 58.8 0.69 69.38
59 9/01/2017 22 130.4 192 61.6 0.68 67.92
60 10/01/2017 24 124.8 192 67.2 0.65 65.00
61 11/01/2017 23 127.6 192 64.4 0.66 66.46
62 12/01/2017 24 124.8 192 67.2 0.65 65.00
63 13/01/2017 23 127.6 192 64.4 0.66 66.46
64 14/01/2017 22 130.4 192 61.6 0.68 67.92
65 16/01/2017 22 130.4 192 61.6 0.68 67.92
66 17/01/2017 24 124.8 192 67.2 0.65 65.00
67 18/01/2017 23 127.6 192 64.4 0.66 66.46
68 19/01/2017 22 130.4 192 61.6 0.68 67.92
69 20/01/2017 23 127.6 192 64.4 0.66 66.46
70 21/01/2017 23 127.6 192 64.4 0.66 66.46
71 23/01/2017 22 130.4 192 61.6 0.68 67.92
72 24/01/2017 24 124.8 192 67.2 0.65 65.00
73 25/01/2017 21 133.2 192 58.8 0.69 69.38
74 26/01/2017 21 133.2 192 58.8 0.69 69.38
75 27/01/2017 23 127.6 192 64.4 0.66 66.46
76 28/01/2017 24 124.8 192 67.2 0.65 65.00
77 30/01/2017 24 124.8 192 67.2 0.65 65.00















Fuente: Elaboración Propia 
 
Según la evaluación realizada la Eficiencia durante los 90 días comprendidos entre los 
meses de noviembre del 2016 a febrero 2017, se obtuvo un valor de 69.36%. 
 
Para la Dimensión Eficacia se utilizó como indicador el % de Eficacia, la cual se evaluó 
entre los meses de Noviembre 2016 a Febrero 2017, a continuación, se mostrará la 






















79 1/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
80 2/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
81 3/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
82 4/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
83 6/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
84 7/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
85 8/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
86 9/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
87 10/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
88 11/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
89 13/02/2017 24 148.8 192 43.2 0.78 77.50


























1 1/11/2016 90 119 0.76 75.63
2 2/11/2016 105 119 0.88 88.24
3 3/11/2016 100 119 0.84 84.03
4 4/11/2016 108 119 0.91 90.76
5 5/11/2016 112 119 0.94 94.12
6 7/11/2016 90 119 0.76 75.63
7 8/11/2016 90 119 0.76 75.63
8 9/11/2016 113 119 0.95 94.96
9 10/11/2016 103 119 0.87 86.55
10 11/11/2016 103 119 0.87 86.55
11 12/11/2016 103 119 0.87 86.55
12 14/11/2016 103 119 0.87 86.55
13 15/11/2016 103 119 0.87 86.55
14 16/11/2016 103 119 0.87 86.55
15 17/11/2016 103 119 0.87 86.55
16 18/11/2016 103 119 0.87 86.55
17 19/11/2016 103 119 0.87 86.55
18 21/11/2016 104 119 0.87 87.39
19 22/11/2016 100 119 0.84 84.03
20 23/11/2016 110 119 0.92 92.44
21 24/11/2016 100 119 0.84 84.03
22 25/11/2016 100 119 0.84 84.03
23 26/11/2016 100 119 0.84 84.03
24 28/11/2016 99 119 0.83 83.19
25 29/11/2016 103 119 0.87 86.55










27 1/12/2016 111 119 0.93 93.28
28 2/12/2016 111 119 0.93 93.28
29 3/12/2016 111 119 0.93 93.28
30 5/12/2016 111 119 0.93 93.28
31 6/12/2016 111 119 0.93 93.28
32 7/12/2016 111 119 0.93 93.28
33 8/12/2016 111 119 0.93 93.28
34 9/12/2016 111 119 0.93 93.28
35 10/12/2016 100 119 0.84 84.03
36 12/12/2016 100 119 0.84 84.03
37 13/12/2016 100 119 0.84 84.03
38 14/12/2016 100 119 0.84 84.03
39 15/12/2016 100 119 0.84 84.03
40 16/12/2016 100 119 0.84 84.03
41 17/12/2016 109 119 0.92 91.60
42 19/12/2016 109 119 0.92 91.60
43 20/12/2016 108 119 0.91 90.76
44 21/12/2016 107 119 0.90 89.92
45 22/12/2016 105 119 0.88 88.24
46 23/12/2016 105 119 0.88 88.24
47 26/12/2016 105 119 0.88 88.24
48 27/12/2016 105 119 0.88 88.24
49 28/12/2016 105 119 0.88 88.24
50 29/12/2016 105 119 0.88 88.24
51 30/12/2016 110 119 0.92 92.44







Fuente: Elaboración Propia 
Según la evaluación realizada durante los 90 días la eficacia tuvo un valor de 91.11% la 











53 2/01/2017 110 119 0.92 92.44
54 3/01/2017 110 119 0.92 92.44
55 4/01/2017 110 119 0.92 92.44
56 5/01/2017 110 119 0.92 92.44
57 6/01/2017 110 119 0.92 92.44
58 7/01/2017 110 119 0.92 92.44
59 9/01/2017 114 119 0.96 95.80
60 10/01/2017 113 119 0.95 94.96
61 11/01/2017 113 119 0.95 94.96
62 12/01/2017 113 119 0.95 94.96
63 13/01/2017 114 119 0.96 95.80
64 14/01/2017 114 119 0.96 95.80
65 16/01/2017 114 119 0.96 95.80
66 17/01/2017 114 119 0.96 95.80
67 18/01/2017 114 119 0.96 95.80
68 19/01/2017 115 119 0.97 96.64
69 20/01/2017 115 119 0.97 96.64
70 21/01/2017 112 119 0.94 94.12
71 23/01/2017 112 119 0.94 94.12
72 24/01/2017 112 119 0.94 94.12
73 25/01/2017 115 119 0.97 96.64
74 26/01/2017 115 119 0.97 96.64
75 27/01/2017 111 119 0.93 93.28
76 28/01/2017 115 119 0.97 96.64
77 30/01/2017 111 119 0.93 93.28











79 1/04/2017 117 119 0.98 98.32
80 3/04/2017 117 119 0.98 98.32
81 4/04/2017 118 119 0.99 99.16
82 5/04/2017 118 119 0.99 99.16
83 6/04/2017 118 119 0.99 99.16
84 7/04/2017 116 119 0.97 97.48
85 8/04/2017 117 119 0.98 98.32
86 10/04/2017 118 119 0.99 99.16
87 11/04/2017 118 119 0.99 99.16
88 12/04/2017 117 119 0.98 98.32
89 13/04/2017 117 119 0.98 98.32

























Fuente: Elaboración Propia 
De acuerdo con la evaluación realizada durante 90 días la productividad tiene un valor 




































































































2.7.2 Propuesta de Mejora 
 
2.7.2.1 Decidir cómo explotar la restricción 
 
2.7.2.2 Solución Planteada 
 Capacitación al personal sobre las observaciones del DAP, para mayor reforzamiento 
creación de evaluación de eficacia mensual sobre temas específicos de operaciones y 
seguridad para poder reforzar mediante capacitaciones. 
 Charlas y dinámicas para el estrés laboral 
 Inspeccionar 2 veces a la semana por parte del coordinador de Operaciones a la sede 
Chorrillos. 
 Creación de alertas web para darle seguimiento a las personas ingresantes. 
 Elaborar un instructivo de limpieza de buses. 
 Elaborar un cuadro de clasificación de paños por colores. 
 Por políticas de la empresa toda persona nueva ingresante tiene 3 días de prácticas, 
debido a la rotación del personal se solicitó enviar 1 practicante durante 3 días antes 
de que sé de un requerimiento y pueda tener un backup de personas, que cubran los 
puestos inmediatamente. Así mismo ello ayudará a saber si realmente esa persona 
nueva querrá seguir laborando, ya que en muchas ocasiones las personas han 
renunciado porque no les han soportado el esfuerzo físico que requiere esta actividad. 
 
2.7.2.3 Cronograma de Actividades 
Se elaboró un diagrama de Gantt, que nos permitirá establecer un cronograma de 















Tabla 11: Cronograma de actividades de la aplicación de teoría de restricciones en la sede Chorrillos- LVESA 
ACTIVIDADES
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3
Identificar la restricción (Situación actual)
Recolección de datos
Elaboración del DAP








Resultados (mejora de la productividad)
ABRIL MAYO
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  DE LA APLICACIÓN DE TEORÍA DE RESTRICCIONES EN LA SEDE CHORRILLOS - LVESA




2.7.3 Implementación de la Mejora 
 
2.7.3.1 Subordinar la Restricción 
En esta tercera fase significa la utilización efectiva de la restricción, todo ello se 
realizará a través de la ejecución de la solución propuesta. 
1. Se elaboró un cuadro de las capacitaciones y charlas elaboradas entre los 
meses de marzo a mayo, las cuales ayudaron con la reducción de tiempo en 
los procesos observados de las DAP.  
 
Tabla 12: Programa de Capacitación de Operaciones 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Se implemento la evaluación de la eficacia de Operaciones y seguridad, su 
aplicación será mensual, ya que ayudará a definir los temas específicos que se 
debe reforzar para no perder el ritmo de trabajo, así mismo ayudará a darle 
































Coordinador General/Jefe de 
Operaciones
x





Orden y Limpieza en el área de trabajo
Desmanches
Uso, selección y mantenimiento de EPPS
CHARLAS
Uso y selección de paños
Rotulado y etiquetado de Atomizadores
Uso de celulares en el área de trabajo
Trabajo en equipo
Bonificación por buen desempeño




2. Charlas y dinámicas para el estrés laboral  
Se coordinó con el área de Gestión del talento humano y Seguridad para que 
puedan realizar una charla de estrés laboral. 
Quedo en acuerdo que el área de Seguridad debe de dar charlas de estrés y 
dinámicas al personal.  
La Coordinadora SSCA fue la encargada de brindar la charla de estrés laboral 
y realizó dinámicas con el personal. 
Se realizó a las 20:30 pm el día 17/04. 
 
Figura 8: Pausas Activas-marzo 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 















3. Creación de un Programa de Inspecciones para poder realizar los controles 
necesarios y darles seguimiento a los cumplimientos de actividades de acuerdo 
con la programación. 
 Tabla 13: Programa de Inspecciones 
Fuente: Elaboración Propia 
Por cada inspección se elabora un informe con las observaciones encontradas, 
y las medidas correctivas se distribuye a las áreas responsables de ejecutarlas, 
la cual se coordinó con gerencia que el área de calidad realizara el seguimiento 
del cumplimiento de acuerdo con fechas establecidas.  
4. Crear un sistema de alertas web para un mayor control de personal. 
En una reunión con Gerencia y Sistemas se acordó crear un sistema de alertas 
web de faltas sin aviso, faltas con aviso y personal cesado, la cual el encargado 
de sede se encargará inmediatamente de mandar las incidencias, la cual será 
registrada inmediatamente y automáticamente se crea la alarma de aviso, la 
cual es enviada a todas las áreas para que puedan realizar las acciones 






MESES 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
FEBRERO X X X X X X X X
MARZO X X X X X X
ABRIL X X X X X X
MAYO X X X X X X
JUNIO X X X X X X
JULIO X X X X X X
AGOSTO X X X X X X
SETIEMBRE X X X X X X
OCTUBRE X X X X X X X
NOVIEMBRE X X X X X X
DICIEMBRE X X X X X X X X X





Figura 10: Alertas Web-Flashman Alerta 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
5. Se elaboró el instructivo de limpieza de buses, la cual fue distribuido entre el 
personal. (Ver anexo 13) 
6. Se elaboró un cuadro de clasificación de paños. (Ver anexo 14) 
7. A continuación, se mostrará un gráfico de cambio de personal debido a la 
rotación y como se logró reducir estos cambios. 
 














1 2 3 4 5
CAMBIOS ANTES 10 5 7 3



























En esta 4 fase se debe elevar la restricción si necesita más capacidad, elevar 
el eslabón más débil, pues en esta fase se asegura la participación del 
personal en las capacitaciones y charlas, para mayor motivación se le premiara 
con lo siguiente: la persona que obtiene mayor nota se le hace entrega de un 




Nos encontramos en la última fase, el paso de la TOC, donde se le dio solución 
a los sobretiempos de la limpieza interna de buses.  
Para la verificación de la implementación, se evaluarán los datos recolectados 





































































10 3 2 1 0 44.08
Desmanche las partes altas 
(techo, pasamanos, indicador de 
paneles)
Desmanche parte baja 
(asientos, soportes, laterales, 
caraboyas
Desempolvado del lugar 







Pulido de parabrisas delantero y 
posterior.
Llenado de agua
Desmanche de cabina de control 
de conductor
Traslado de cubeta con agua
Trapeado de piso
DIAGRAMA ANÁLITICO DE PROCESO (DAP)
Operaciones
Limpieza interna de buses
Método: Actual
Descripción
Traslado del kit de limpieza
Traslado de cilindros de agua
Abrir ventanas y caraboyas
Remoción de grafitis y manchas
x




Como se puede observar el tiempo de limpieza ha reducido 23.42 minutos, 
obteniendo así un total de 44.06 minutos de lavado por bus, esta reducción de 
tiempo nos ayudará a cumplir con la programación diaria. 
Para la comparación de la mejora se mostrarán los datos recolectados a 
continuación: 
 




















79 1/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
80 2/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
81 3/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
82 4/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
83 6/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
84 7/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
85 8/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
86 9/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
87 10/02/2017 22 Limpieza de buses 176.0 192 91.67% x
88 11/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
89 13/02/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x
90 14/02/2017 24 Limpieza de buses 192.0 192 100.00% x x
91 15/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
92 16/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
93 17/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
94 18/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
95 20/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
96 21/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
97 22/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
98 23/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
99 24/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
100 25/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x
101 27/02/2017 23 Limpieza de buses 184.0 192 95.83% x



























103 1/03/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
104 2/03/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
105 3/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
106 4/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
107 6/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
108 7/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
109 8/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
110 9/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
111 10/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
112 11/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
113 13/03/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
114 14/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
115 15/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
116 16/03/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
117 17/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
118 18/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
119 20/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
120 21/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
121 22/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
122 23/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
123 24/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
124 25/03/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
125 27/03/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
126 28/03/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
127 29/03/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
128 30/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
129 31/03/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
MARZO
N° PROCESO
















130 1/04/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
131 3/04/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
132 4/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
133 5/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
134 6/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
135 7/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
136 8/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
137 10/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
138 11/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
139 12/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
140 13/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
141 14/04/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
142 15/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
143 17/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
144 18/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
145 19/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
146 20/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
147 21/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
148 22/04/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
149 24/04/2017 24 Limpieza de buses 192.00 192.00 100.00% x
150 25/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
151 26/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
152 27/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x
153 28/04/2017 25 Limpieza de buses 200.00 192.00 104.17% x




















En los meses de febrero a mayo el valor del índice de Control de plazos fue 
101.39%, la cual se observa que es mayor al 100% y por ende se logró cumplir 
con los tiempos programados, entonces hubo una mejora de 7.99%. 
 
Tabla 16: índice de Control de Costos febrero 2017-mayo 2017 
 
Fuente: Elaboración Propia 
El índice de Control de Costos obtuvo un valor de 0.87 menor con respecto al 
anterior, la cual nos indica que hubo una reducción de costos, y ello equivale a 
SI NO
155 1/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
156 2/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
157 3/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
158 4/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
159 5/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
160 6/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x
161 8/05/2017 23 Limpieza de Buses 184.00 192.00 95.83% x
162 9/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x
163 10/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
164 11/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
165 12/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
166 13/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
167 15/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
168 16/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
169 17/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
170 18/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x
171 19/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x
172 20/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x
173 22/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
174 23/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
175 24/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x
176 25/05/2017 25 Limpieza de Buses 200.00 192.00 104.17% x
177 26/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x
178 27/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x
179 29/05/2017 24 Limpieza de Buses 192.00 192.00 100.00% x




































Mano de Obra 13,200.00 13,200.00 26,400.00 26,400.00 26,400.00 26,400.00 26,400.00 26,400.00 92,400.00 92,400.00
Materiales 2,500.00 2,340.00 5,000.00 3,900.00 5,000.00 3,900.00 5,000.00 4,050.00 14,190.00 17,500.00
EPPS 300.00 279.50 600.00 508.50 600.00 314.00 600.00 314.00 1,416.00 2,100.00
Equipos 1,500.00 256.00 3,000.00 490.00 3,000.00 485.00 3,000.00 476.00 1,707.00 10,500.00
Transporte 50.00 34.00 100.00 50.00 100.00 50.00 100.00 50.00 184.00 350.00
Supervisión 1,000.00 450.00 2,000.00 900.00 2,000.00 900.00 2,000.00 900.00 3,150.00 7,000.00
Gastos Generales 150.00 80.00 300.00 150.00 300.00 120.00 300.00 120.00 470.00 1,050.00
TOTAL S/. 18,700.00 S/. 16,639.50 S/. 37,400.00 S/. 32,398.50 37,400.00S/.        32,169.00S/.          S/37,400.00 32,310.00S/        113,517.00 130,900.00












un 87%, anteriormente se obtuvo un valor del 96%, la cual nos indica que 
redujo en un 10.34% 
Ahora realizaremos los resultados de la Eficiencia desde el mes de febrero 
hasta mayo. 
 



















79 1/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
80 2/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
81 3/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
82 4/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
83 6/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
84 7/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
85 8/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
86 9/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
87 10/02/2017 22 152.4 192 39.6 0.79 79.38
88 11/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
89 13/02/2017 24 148.8 192 43.2 0.78 77.50
90 14/02/2017 24 148.8 192 43.2 0.78 77.50
91 15/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
92 16/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
93 17/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
94 18/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
95 20/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
96 21/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
97 22/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
98 23/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
99 24/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
100 25/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44
101 27/02/2017 23 150.6 192 41.4 0.78 78.44


































103 1/03/2017 25 154.50 192 37.50 0.80 80.47
104 2/03/2017 25 154.50 192 37.50 0.80 80.47
105 3/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
106 4/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
107 6/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
108 7/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
109 8/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
110 9/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
111 10/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
112 11/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
113 13/03/2017 25 154.50 192 37.50 0.80 80.47
114 14/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
115 15/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
116 16/03/2017 25 154.50 192 37.50 0.80 80.47
117 17/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
118 18/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
119 20/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
120 21/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
121 22/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
122 23/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
123 24/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25
124 25/03/2017 25 154.50 192 37.50 0.80 80.47
125 27/03/2017 25 154.50 192 37.50 0.80 80.47
126 28/03/2017 25 154.50 192 37.50 0.80 80.47
127 29/03/2017 25 154.50 192 37.50 0.80 80.47
128 30/03/2017 24 156.00 192 36.00 0.81 81.25





























130 1/04/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
131 3/04/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
132 4/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
133 5/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
134 6/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
135 7/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
136 8/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
137 10/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
138 11/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
139 12/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
140 13/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
141 14/04/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
142 15/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
143 17/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
144 18/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
145 19/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
146 20/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
147 21/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
148 22/04/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
149 24/04/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
150 25/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
151 26/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
152 27/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
153 28/04/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77



























Fuente: Elaboración Propia 
 
La eficiencia tuvo como un valor de 81.24%, lo cual indica que con respecto a 
lo anterior que era un valor de 69.36%, se obtuvo una mejora de 17.13%, 
logrando así mejorar la eficiencia.
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155 1/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
156 2/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
157 3/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
158 4/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
159 5/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
160 6/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
161 8/05/2017 23 159.80 192 32.20 0.83 83.23
162 9/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
163 10/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
164 11/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
165 12/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
166 13/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
167 15/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
168 16/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
169 17/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
170 18/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
171 19/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
172 20/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
173 22/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
174 23/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
175 24/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
176 25/05/2017 25 157.00 192 35.00 0.82 81.77
177 26/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
178 27/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
179 29/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50
180 30/05/2017 24 158.40 192 33.60 0.83 82.50



















79 1/04/2017 117 119 0.98 98.32
80 3/04/2017 117 119 0.98 98.32
81 4/04/2017 118 119 0.99 99.16
82 5/04/2017 118 119 0.99 99.16
83 6/04/2017 118 119 0.99 99.16
84 7/04/2017 116 119 0.97 97.48
85 8/04/2017 117 119 0.98 98.32
86 10/04/2017 118 119 0.99 99.16
87 11/04/2017 118 119 0.99 99.16
88 12/04/2017 117 119 0.98 98.32
89 13/04/2017 117 119 0.98 98.32
90 14/04/2017 118 119 0.99 99.16
91 15/04/2017 117 119 0.98 98.32
92 17/04/2017 117 119 0.98 98.32
93 18/04/2017 117 119 0.98 98.32
94 19/04/2017 117 119 0.98 98.32
95 20/04/2017 117 119 0.98 98.32
96 21/04/2017 117 119 0.98 98.32
97 22/04/2017 117 119 0.98 98.32
98 24/04/2017 117 119 0.98 98.32
99 25/04/2017 117 119 0.98 98.32
100 26/04/2017 117 119 0.98 98.32
101 27/04/2017 117 119 0.98 98.32











103 1/03/2017 119 119 1.00 100.00
104 2/03/2017 119 119 1.00 100.00
105 3/03/2017 119 119 1.00 100.00
106 4/03/2017 118 119 0.99 99.16
107 6/03/2017 118 119 0.99 99.16
108 7/03/2017 119 119 1.00 100.00
109 8/03/2017 119 119 1.00 100.00
110 9/03/2017 119 119 1.00 100.00
111 10/03/2017 118 119 0.99 99.16
112 11/03/2017 119 119 1.00 100.00
113 13/03/2017 119 119 1.00 100.00
114 14/03/2017 119 119 1.00 100.00
115 15/03/2017 119 119 1.00 100.00
116 16/03/2017 119 119 1.00 100.00
117 17/03/2017 118 119 0.99 99.16
118 18/03/2017 118 119 0.99 99.16
119 20/03/2017 118 119 0.99 99.16
120 21/03/2017 119 119 1.00 100.00
121 22/03/2017 119 119 1.00 100.00
122 23/03/2017 119 119 1.00 100.00
123 24/03/2017 119 119 1.00 100.00
124 25/03/2017 118 119 0.99 99.16
125 27/03/2017 119 119 1.00 100.00
126 28/03/2017 119 119 1.00 100.00
127 29/03/2017 118 119 0.99 99.16
128 30/03/2017 119 119 1.00 100.00















130 1/04/2017 119 119 1.00 100.00
131 3/04/2017 119 119 1.00 100.00
132 4/04/2017 119 119 1.00 100.00
133 5/04/2017 118 119 0.99 99.16
134 6/04/2017 118 119 0.99 99.16
135 7/04/2017 119 119 1.00 100.00
136 8/04/2017 119 119 1.00 100.00
137 10/04/2017 119 119 1.00 100.00
138 11/04/2017 119 119 1.00 100.00
139 12/04/2017 118 119 0.99 99.16
140 13/04/2017 119 119 1.00 100.00
141 14/04/2017 119 119 1.00 100.00
142 15/04/2017 119 119 1.00 100.00
143 17/04/2017 119 119 1.00 100.00
144 18/04/2017 119 119 1.00 100.00
145 19/04/2017 118 119 0.99 99.16
146 20/04/2017 119 119 1.00 100.00
147 21/04/2017 119 119 1.00 100.00
148 22/04/2017 119 119 1.00 100.00
149 24/04/2017 119 119 1.00 100.00
150 25/04/2017 119 119 1.00 100.00
151 26/04/2017 119 119 1.00 100.00
152 27/04/2017 119 119 1.00 100.00
153 28/04/2017 118 119 0.99 99.16










155 1/05/2017 119 119 1.00 100.00
156 2/05/2017 119 119 1.00 100.00
157 3/05/2017 119 119 1.00 100.00
158 4/05/2017 119 119 1.00 100.00
159 5/05/2017 118 119 0.99 99.16
160 6/05/2017 119 119 1.00 100.00
161 8/05/2017 119 119 1.00 100.00
162 9/05/2017 119 119 1.00 100.00
163 10/05/2017 119 119 1.00 100.00
164 11/05/2017 119 119 1.00 100.00
165 12/05/2017 119 119 1.00 100.00
166 13/05/2017 119 119 1.00 100.00
167 15/05/2017 119 119 1.00 100.00
168 16/05/2017 118 119 0.99 99.16
169 17/05/2017 119 119 1.00 100.00
170 18/05/2017 119 119 1.00 100.00
171 19/05/2017 118 119 0.99 99.16
172 20/05/2017 118 119 0.99 99.16
173 22/05/2017 119 119 1.00 100.00
174 23/05/2017 119 119 1.00 100.00
175 24/05/2017 119 119 1.00 100.00
176 25/05/2017 119 119 1.00 100.00
177 26/05/2017 119 119 1.00 100.00
178 27/05/2017 119 119 1.00 100.00
179 29/05/2017 119 119 1.00 100.00





La eficacia presenta una mejora de 9.34%, la cual nos demuestra que el 
cumplimiento de buses programados se está cumpliendo, ya que anteriormente 
equivalía a 91.11% y posteriormente 99.62%. 





































































































De acuerdo con la recolección de datos realizada después de la 
implementación la productividad logro un valor del 81%, resultado mayor al 
63% anterior, obteniendo así una mejora del 28.57%. 
2.7.5 Análisis económico  
 
En la siguiente Tabla 20 me permitirá saber los costos detallas del servicio y en 
la Tabla 21 lo costos de la implementación. 
 
Tabla 20: Costos del servicio 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Tabla 21: Costos del Proyecto 
 






Fuente: Elaboración Propia 
 
 
CAPACITACIÓN 975.00S/                               
INCENTIVOS 100.00S/                               
MOVILIDAD 180.00S/                               
DOCUMENTACIÓN 130.00S/                               
JALADORES (30 UND) 1,020.90S/                            
ESCOBAS (12 UND) 156.00S/                               
ATOMIZADORES (48 UND) 240.00S/                               
ETIQUETAS 30.00S/                                 
TOTAL 2,831.90S/                            
COSTOS DEL PROYECTO 
Mano de Obra 27,587.44 27,500.78 27,540.89 26,500.00 26,400.00 26,400.00 26,400.00
Materiales 3,942.19 5,154.90 5,334.90 4,840.00 3,900.00 3,900.00 4,050.00
EPPS 518.50 607.50 567.50 559.29 508.50 314.00 314.00
Equipos 1,200.00 500.00 480.00 486.00 490.00 485.00 476.00
Transporte 50.00 50.00 50.00 104.00 50.00 50.00 50.00
Supervisión 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00 900.00
Gastos Generales 280.00 200.00 200.00 200.00 150.00 120.00 120.00
TOTAL 34,478.13S/.     34,913.18S/   35,073.29S/     33,589.29S/.  S/. 32,398.50 32,169.00S/     32,310.00S/    
COSTOS











Fuente: Elaboración Propia 
En la Tabla 22 se elaboró el beneficio/costo del proyecto, el beneficio fue de 
7,897.35, ya que mediante la implementación se logró reducir los costos, y de 
acuerdo con la regla de decisión se cumple lo siguiente: 
B/C>1 Proyecto rentable 
B=C Proyecto indiferente 
B/C<1 Proyecto no rentable 
El B/C del proyecto resultó 2.79, lo cual indica que es mayor a 1 y por ende es 
un proyecto rentable 
Gráfico 6: Utilidad Antes y Después
 









UTILIDAD ANTES Y DESPUÉS
UTILIDAD
ANTES DESPUÉS
VENTAS                         
(Según contrato)
316,890.00S/  316,890.00S/ 
COSTOS 121,414.35S/  113,517.00S/ 
























3.1 Análisis Descriptivo  
 
Variable Independientemente 

















La medición de los índices de análisis de plazos nos permite ver si el personal cumple con los tiempos programados, ya que 
diariamente siempre será 192 horas por el total de grupo de personas (24), pero la variación dependerá de la cantidad de 
personas asistidas en la noche. Es así que se obtuvo una mejora de 7.99%. 
 
Gráfico 8: Comportamiento del índice de Plazos noviembre-mayo 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Los datos mostrados son referentes a los meses Noviembre y Diciembre del 2016, Enero, Febrero, Marzo, Abril y Mayo del 2017, 


















 Fuente: Elaboración Propia 
 
La Medición de costos nos permite analizar los recursos invertidos mensualmente la cual comprende 90 días antes y después, los costos 












NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO (1) FEBRERO (2) MARZO ABRIL MAYO
ANTES DESPUÉS




3.2 Análisis Inferencial 
Se analizarán los datos antes y después de nuestra variable dependiente Productividad, 
las dimensiones eficiencia y eficacia mediante el uso del estadígrafo SPSS versión 23, 
con el objetivo de saber si nuestros datos son paramétricos o no paramétricos, así se 
conocerá si es efectivo el rechazo de la hipótesis nula. 
Nuestra muestra es mayor a 30, por ello se utilizó el estadígrafo de Kolmogorov 
Smirnov. 
3.2.1 Variable productividad 
A. Prueba de normalidad 
Ha: La aplicación de Teoría de Restricciones mejora la productividad de la sede 
Chorillos- Lvesa en la empresa Flashman S.A.C. 
Regla de decisión:  
 Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 









Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
Interpretación: 
En la tabla 23, se puede demostrar que el valor de la significancia de las productividades 
antes y después, poseen un valor de 0.000, puesto que la productividad antes y después 
es menor a 0.05, por ello de acuerdo con la regla de decisión, este resultado nos 




para el análisis de la contrastación de la hipótesis se procederá al uso del estadígrafo 
prueba de Wilcoxon. 
B. Contrastación de la hipótesis general 
Dado que en el análisis anterior demostró que los comportamientos de nuestros datos 
son no paramétricos se procederá a usar el estadígrafo prueba de Wilcoxon para 
confrontar la veracidad de nuestra hipótesis general. 
Ho: La aplicación de Teoría de Restricciones no mejora la productividad de la sede 
Chorillos- Lvesa en la empresa Flashman S.A.C. 
Ha: La aplicación de Teoría de Restricciones mejora la productividad de la sede 
Chorillos- Lvesa en la empresa Flashman S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa  ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
 
Tabla 24: Contrastación de la hipótesis general con el estadígrafo Ruta de Wilcoxon 
 
Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
En la tabla 24, se puede constatar que el resultado de la media de la productividad antes 
(0,63223) posee un valor menor que el resultado de la media de la productividad 
después (0,80933), por ello se rechaza la hipótesis nula que nos dice que la aplicación 
de la Teoría de Restricciones no mejora la productividad de la sede Chorillos- Lvesa en 





C. Análisis del P-Valor 
Para reforzar la veracidad de nuestro análisis se procederá con el análisis pvalor que 
también es conocido como significancia. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 





Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
En la tabla 25, se puede observar que la significancia de la prueba de Wilcoxon aplicada 
a la productividad antes y después posee un valor de 0,000, por esta razón y basada en 
nuestra regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se afirma la hipótesis alterna que 
menciona que la aplicación de Teoría de Restricciones mejora la productividad de la 
sede Chorillos- Lvesa en la empresa Flashman S.A.C. 
3.1.2. Dimensión eficiencia 
A. Prueba de normalidad 
Ha: La Aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Eficiencia de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
Regla de decisión:  
 Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 





Tabla 26: Prueba de normalidad a dimensión eficiencia antes y después 
 
Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
Interpretación: 
En la tabla 26, se puede mostrar que el valor de la significancia de nuestras eficiencias 
antes y después, poseen un valor menor a 0.05, de acuerdo a la regla de decisión este 
resultado demuestra que nuestros datos son de comportamiento paramétrico y no 
paramétrico, por consiguiente, de acuerdo a la regla de decisión se procederá para el 
análisis de la contrastación de la hipótesis con el uso estadígrafo prueba de Wilcoxon. 
B. Contrastación de la hipótesis especifica 
Dado que en el análisis anterior demostró que el comportamiento de nuestros datos es 
paramétricos y no paramétricos se procederá a usar el estadígrafo prueba de Wilcoxon 
para contrastar la veracidad de nuestra hipótesis especifica. 
Ho: La Aplicación de Teoría de Restricciones no mejora la Eficiencia de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
Ha: La Aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Eficiencia de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
 
Regla de decisión: 
 
Ho:   µPa  ≥ µPd 







Tabla 27: Contrastación de la hipótesis especifica con el estadígrafo Ruta de Wilcoxon 
 
Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
En la tabla 27, se puede evidenciar que el resultado de la media de la eficiencia antes 
(0,68056) posee un valor menor que el resultado de la media de la eficiencia después 
(0,82398), por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula que nos dice que la Aplicación de 
Teoría de Restricciones no mejora la Eficiencia de la sede Chorrillos – Lvesa en la 
Empresa Flashman S.A.C. y se acepta la hipótesis de investigación. 
C. Análisis del P-Valor 
A fin de reforzar la veracidad de nuestro análisis se procederá con el análisis pvalor que 
también conocido como significancia de los resultados de la aplicación de la prueba 
Wilcoxon a ambas eficiencias. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 





Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
En la tabla 28, se puede observar que la significancia de la prueba Wilcoxon que ha sido 




regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se afirma que la aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la Eficiencia de la sede Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman 
S.A.C 
3.1.3. Dimensión eficacia 
A. Prueba de normalidad 
Ha: La Aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Eficacia de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
Regla de decisión:  
 Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 






Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
Interpretación: 
En la tabla 29, se puede evidenciar que el valor de la significancia de nuestras eficacias 
antes y después, poseen un valor menor a 0.05 respectivamente, por ello de acuerdo a 
la regla de decisión este resultado demuestra que nuestros datos son de 
comportamiento no paramétrico, y se asume para el análisis de la contrastación de la 
hipótesis el uso del estadígrafo prueba de Wilcoxon. 
B. Contrastación de la hipótesis especifica  
Dado que en el análisis anterior demostró que los comportamientos de nuestros datos 
son no paramétricos se procederá a usar el estadígrafo prueba de Wilcoxon para 




Ho: La Aplicación de Teoría de Restricciones no mejora la Eficacia de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
Ha: La Aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Eficacia de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la Empresa Flashman S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa  ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
 






Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
 
En la tabla 30, se puede evidenciar que el resultado de la media de la dimensión eficacia 
antes (0,91111) posee un valor menor que el resultado de la media de la dimensión 
eficacia después (68,09617), por la cual se rechaza la hipótesis nula que nos dice que la 
aplicación de Teoría de Restricciones no mejora la Eficacia de la sede Chorrillos – Lvesa 
en la Empresa Flashman S.A.C. y se acepta la hipótesis de investigación. 
C. Análisis del P-Valor 
A fin de reforzar la veracidad de nuestro análisis se procederá con el análisis pvalor que 
también conocido como significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de 
Wilcoxon en ambas eficacias. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 











Fuente: Elaboración propia mediante SPSS 23 
 
En la tabla 31, se puede observar que la significancia de la prueba de Wilcoxon que ha 
sido aplicada a la eficacia antes y después posee un valor de 0,000, en consecuencia y 
de acuerdo con la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se afirma que la 
aplicación de Teoría de Restricciones mejora la Eficacia de la sede Chorrillos – Lvesa en 



































El análisis inferencial de la hipótesis General: La aplicación de Teoría de Restricciones 
mejora la productividad de la sede Chorrillos- Lvesa en la empresa Flashman S.A.C., es 
comprobada de acuerdo con los resultados obtenidos (Ver Tabla 25), en la cual se indica 
que el ρvalor es 0.000. Es así que  VIILCA, Mariano (2014), señala que  no 
necesariamente se debe aumentar el trabajo productivo de un grupo de personas para 
que aumente la productividad, ya que la productividad se mide por un ratio y se obtiene 
dividendo horas hombres utilizadas entre las cantidad de trabajo realizado, por ello usa 
la carta balance para poder mejorar, pero se logrará solo si se utiliza correctamente la 
información que brinda esta herramienta, sin perder el objetivo de aumentar la velocidad 
y mejorar el proceso, analizó los trabajos productivos, contributorios, y no contributorios, 
decidió reducir los tiempos en transporte de materiales, mejoró el control de calidad y 
cambió la técnica del acabado. En consecuencia, redujo los plazos de ejecución del 
proyecto de 242 a 229 días, la cual equivale a un 5.4% del total de la obra y redujo 
costos en un 15% de la utilidad, logrando así aumentar la productividad. Asimismo, 
Prokopenko (1989) sostiene que una productividad mayor significa la obtención de más 
con la misma cantidad de recursos. 
 
De acuerdo con el análisis inferencial de la primera hipótesis especifica: La aplicación de 
Teoría de Restricciones mejora la eficiencia de la sede Chorrillos- Lvesa en la empresa 
Flashman S.A.C, la cual es evidenciada (ver Tabla 28), en la cual da como resultado un 
ρvalor de 0.000. Asimismo, CURRILLO, Miriam (2014), utilizó técnicas para reducir los 
tiempo improductivos, menciona que la inversión en el personal mediante capacitaciones 
es importante ya que constituyen un componente esencial para la mejora continua, 
realizar evaluaciones de desempeño para mejorar el clima laboral, la motivación 
mediante la comunicación con sus jefes, la confianza, el respeto estimula para realizar 
un trabajo en equipo, a través de ello logro eliminar tiempos muertos en los procesos de 
la fabricación de hornos, obteniendo así una reducción de 65 minutos con de los tiempos 
de 4151 minutos (antes) y 4086 (después), todo ello para un horno de 6 bandejas de 
horno industrial, así logro mejorar la eficiencia. Por ello Kramis (1994) indica que la 
eficiencia es la relación entre los recursos programados y los insumos utilizados 
realmente. El índice de eficiencia expresa el buen uso de los recursos en la producción 





El análisis inferencial de la segunda hipótesis: La aplicación de Teoría de Restricciones 
mejora la eficacia de la sede Chorrillos- Lvesa en la empresa Flashman S.A.C., 
quedando así evidenciada (Ver Tabla 31) y de acuerdo a ello obtuvo un resultado de 
ρvalor de 0.000, es así que GARCIA, Sergio (2014) menciona que el flujo de materiales 
es una de las causas de tiempos muertos en una obra, entre ellos encuentra, el 
descanso, las esperas, descansos obligatorios y la reparación de mezclas. Todo ello 
hace que el sistema de abastecimiento sea ineficaz, por ello para la propuesta de mejora 
utilizo Benchmarking, Outsourcing, Kanban, Just in time y 5S, creo formatos de control 
para el abastecimiento del material y las 5S para mejorar el flujo de materiales, mediante 
la sensibilización y elaboración de planes estratégicos logro mejorar la eficacia del 
proyecto de edificación. Por ello Gracia (2011) menciona que la eficacia es la relación 


































Mediante la ejecución de la investigación, planificación, organización se logró aumentar 
la productividad, ya que anteriormente se tenía una productividad del 63%, y después de 
la aplicación de la mejora se logró un 81% (Ver Tabla 19), obteniendo así un incremento 
de 28.57%. Estos resultados son el sustento de que gracias a la Aplicación de Teoría de 
Restricciones en la Sede Chorrillos-Lvesa la productividad mejoro, y todo ello a través de 
la reducción de tiempos y el cumplimiento de los buses. 
 
La eficiencia antes de la aplicación poseía un valor de 69.36%, posterior a la aplicación 
se logró un valor de 81.24%, obteniendo así un incremento de 17.13% (Ver tabla 17), 
esto demuestra que se ha reducido el exceso de horas extras diarias, así mismo reducir 
la fatiga y estrés del personal del turno noche, ya que los lavados de buses son diarios y 
requieren de un buen estado físico y mental. 
 
La eficacia presenta una mejora de 9.34%, la cual nos demuestra que el cumplimiento 
de buses programados se está cumpliendo, ya que anteriormente equivalía a 91.11% y 
posteriormente 99.62% (Ver Tabla 18), la cual se logró cumplir a través de las 




































- Se recomienda seguir cumpliendo con las capacitaciones, ya que es importante que el 
personal se mantenga constantemente actualizado en temas operativos y de 
seguridad, para que así siga mejorando su rendimiento, seguir realizando pausas 
activas y seguir buscando nuevos métodos de incentivos al personal, para asegurar 
su participación y mejorar la comunicación, además de ello ayudará a la empresa a 
reducir sus costos y podrá invertir en otras alternativas con el tiempo. 
 
- Continuar con los Flash alerta que ayudan a saber que personal faltó o cesó, para así 
poder determinar un cambio de persona, la responsabilidad y compromiso es muy 
importante para el logro de objetivos, el trabajo en equipo y la motivación al personal 
contribuyan con el compromiso que tiene la empresa con el cliente. 
 
 
- Se debe seguir realizando el seguimiento al cumplimiento de buses programados y 
mantener el ritmo de trabajo, para ello es importante que se cumplan con los 
formatos, las inspecciones ayudarán a detectar problemas, así el personal también 
tendrá un uso responsable con los insumos de limpieza y serán más responsables 
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Anexo 9: Matriz de consistencia 
 
General General General
¿Cómo la aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la 
Productividad de la sede Chorrillos 
Lvesa en la Empresa Flashman 
S.A.C.?
Determinar de qué manera la 
aplicación de la Teoría de 
Restricciones mejora la 
Productividad de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la 
Empresa Flashman S.A.C. 
La Aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la 
Productividad de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la 
Empresa Flashman S.A.C.
Específicos Específicos Específicos
¿Cómo la aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la eficiencia 
de la sede Chorrillos Lvesa en la 
Empresa Flashman S.A.C.?
Determinar de qué manera la 
aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la 
Eficiencia de la sede 
Chorrillos – Lvesa en la 
Empresa Flashman S.A.C. 
La Aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la 
Eficiencia de la sede Chorrillos 




     CPI %= CR Razón
EFICIENCIA      EF%= H-H T      x 100 Razón
EFICACIA EFI%= NBLR x 100 Razón
Razón
Determinar de qué manera la 
aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la 
Eficacia de la sede Chorrillos 
– Lvesa en la Empresa 
Flashman S.A.C. 
¿Cómo la aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la eficacia de 





Según García (2011), La 
Productividad es el balance de 
todos los factores que dan vida a 
un negocio o Industria, muchos 
confunden que la medida de un 
solo factor como la simple 
productividad por hora hombre u 
hora-máquina. La Productividad 
tiene un mayor alcance, pues 
abarca en todos los niveles de la 
organización, se puede medir 
mediante eficiencia y eficacia, por 
medio de estándares de tiempo y 
costo, el propósito es  reducir 
costos  sin caer en el error de 




La Aplicación de Teoría de 
Restricciones mejora la 
Eficacia de la sede Chorrillos – 




SPI%= Indice de control de plazos                                                                    
PR= Plazos reales                                                               
PP= Plazos Programados
La Productividad permitirá 
lograr el cumplimiento de 
la eficiencia y eficacia de 
la sede Chorrillos - Lvesa 





: Teoría de 
Restricciones
Según Goldratt (1993) La TOC se 
basa en que toda organización es 
creada para lograr una meta. Si 
nuestra organización tiene como 
meta el ganar dinero, debemos 
estar conscientes que los logros 
obtenidos, ha estado determinado 
por la o las restricciones que 
actúan sobre la organización. Si no 
hubiese existido alguna restricción, 
los logros obtenidos pudieron 
haber sido infinitos. El objetivo de 
la teoría es aumentar ganancias en 
cortos y largos plazos.
La Teoria de 
Restricciones a través de 
su metodologia identificar 
el tipo de restricción que 
esta afectando la 
productividad de la sede 
Chorrillos - Lvesa a través 
del cuello de botella y la 
















H-H T= Horas Hombre Trabajadas
H-H D=Horas Hombre  Disponibles
EF%= Eficiencia
NBLR= Número de buses limpios realizados



































































NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO
1 22 21 23 22
2 22 22 24 23
3 22 23 23 22
4 21 24 22 23
5 23 23 21 22
6 23 22 21 22
7 24 21 22 23
8 24 21 24 23
9 22 22 23 22
10 22 24 24 23
11 22 23 23 24
12 24 24 22 24
13 22 23 22
14 21 22 24
15 21 22 23
16 22 24 22
17 22 23 23
18 24 22 23
19 23 23 22
20 23 23 24
21 22 22 21
22 21 24 21
23 22 21 23
24 23 21 24
25 22 21 24
26 22 22 23
581 583 591 273
43 41 33 15








FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
1 23 25 24 25
2 23 25 24 25
3 23 24 25 25
4 23 24 25 25
5 23 24 25 25
6 23 24 25 24
7 23 24 25 23
8 23 24 25 24
9 23 24 25 25
10 23 24 25 25
11 23 25 25 25
12 23 24 24 25
13 24 25 25
14 25 25 25
15 24 25 25
16 24 25 24
17 24 25 24
18 24 25 24
19 24 24 25
20 24 24 25
21 24 25 24
22 25 25 25
23 25 25 24
24 25 25 24
25 25 25 24
26 24 24
27 24
276 656 620 638
12 0 0 1
0 8 20 15




























1. Antes de empezar sus tareas inspecciones el bus y reporte si existe algun daño o faltante
2. Inspeccione a trasluz para ver que no quede superficies sin limpiar
3. Utilice paños microfibra y trapeadores limpios
4. Siempre utilice atomizadores rotulados
5. Tenga mucho cuidado con el habitaculo del conducto, no debe caerle agua
6. Utilice en todo momento sus equipo sde portección personal
5. Abrir ventanas y caraboyas
RECOMENDACIONES
15. Detallado de observaciones
14. Pulido de parabrisas delantero y posterior.
13. Trapeado de piso
12. Traslado de cubeta con agua
11. Barrido 
10. Desempolvado del lugar discapacitados y equipo de emergencia
9. Inspección 
8. Desmanche parte baja (asientos, soportes, laterales, caraboyas
7. Desmanche las partes altas (techo, pasamanos, indicador de paneles)
6. Desmanche de cabina de control de conductor
4. Remoción de grafitis y manchas
3. Llenado de agua
2. Traslado de cilindros de agua
1. Traslado del kit de limpieza
























Anexo 15: Ficha técnica de Cronómetro 
